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“Nothing happens until a sale is made." 
— —Red Motley, 1946 
“成 交 前 一 切 都 是 空谈 。” 


一 一 里 德 . 默 特 利 (Red Motley ) , 1946 


“Most people aren't willing to do the hard work it takes to make selling 
easy." 


— —Jeffrey Gitomer 
“多 数 人 都 不 愿 做 繁琐 的 工作 ， 即 便 这 会 让 销售 过 程 简 单 很 多 。” 


一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


小 5 引 语 ， 大 意义 


“人 们 不 喜欢 被 推销 ， 但 是 愿意 主动 购买 。” 
一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 的 《销售 红 宝 书 》 
“销售 中 最 难 的 问题 是 那些 需要 你 自问 自 答 的 问题 。” 
一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 的 《销售 解决 方案 红 宝 书 》 
“如 果 全 部 条 件 一 样 ， 那 么 人 们 喜欢 同 自 己 的 朋友 做 生意 。 如 果 有 些 条 件 


不 一 样 ， 人 们 仍然 喜欢 同 自己 的 朋友 做 生意 。” 
一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 的 《人 际 天 系 黑 宝 书 》 


“谈论 和 询问 与 他 们 有 关 的 事情 ， 他 们 就 能 更 喜欢 你 。” 
一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 的 《随心 所 欲 绿 宝 书 》 


一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 的 《乐观 态度 金宝 书 》 
“ 当 客户 准备 好 购买 时 ， 他 们 就 会 打开 钱包 。 掏 光 它 。” 
一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 的 《发 财 致富 白金 手册 》 


“I want to dedicate this book and issue a special ‘thank yov’ to every 
prospect who ever told me no." 


— —Jeffrey Gitomer 
“说 以 此 书 献 给 曾经 拒绝 过 我 的 潜在 客户 ， 并 向 他 们 致 以 诚挚 谢意 。” 


一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


` 2 AT —— 
我 刚 做 成 了 一 笔 交 易 ! 
您 是 我 的 新 客户 。 
感谢 您 购买 此 书 。 
感谢 您 的 支持 与 惠顾 。 
通过 演讲 、 每 周 专栏 、 电 子 杂 志 《 销 售 咖啡 因 》 (Sales Caffeine ) 、 
在 线 培训 业务 以 及 文字 作品 ， 我 为 所 有 的 客户 服务 ， 并 希望 实现 以 下 
三 个 目标 : 
1. 帮 助 他 人 。 
2. 建 立 长 期 天 系 。 
3. 享 受 乐 趣 。 
撰写 此 书 时 ， 我 的 心里 有 一 个 目标 一 一 希望 您 能 从 中 获 益 良 多 ， 以 至 于 您 
会 忍 不 住 向 十 位 同事 和 朋友 推荐 购买 此 书 。 如 果 我 的 目标 在 您 的 身上 实现 
了 ， 请 告知 我 。 
正 是 因为 有 包括 您 在 内 的 所 有 尊贵 客户 ， 我 才能 有 机 会 做 我 喜欢 做 的 事 
情 。 


销售 。 写 作 。 
演讲 。 培 训 。 


诚挚 谢意 ! 


ZRSBEB- RSEN 
推荐 促成 销售 成 功 的 10.5 条 戒律 


105 COMMANDMENTS 


of Sales Success 
1.855, 
交易 在 你 的 脑袋 里 。 
2. 信 和 仰 。 


创建 一 个 四 位 一 体 、 坚 不 可 摧 的 信仰 体系 。 

3. 交 流 。 

除非 已 经 建立 良好 的 个 人 关系 ， 否 则 不 要 涉及 销售 话题 。 

4. 发 现 。 

客户 购物 是 基于 自己 的 理由 ， 而 非 你 的 理由 ， 因 此 需要 首先 确定 他 们 的 理 


5. 提 问 。 


错误 的 提问 引出 错误 的 答案 。 


你 的 观察 能 力 需 要 同 你 的 销售 能 力 和 倾听 能 力 同样 强大 。 


要 有 敢于 冒险 的 勇气 。 


8. 承 担 。 

如 果 交 易 未 能 达成 ， 确 定 失败 的 原因 。 
9. 赢 取 。 

销售 是 为 了 建立 长 期 关系 ， 而 非 赚 取 佣金 。 
10. 佐 证 。 


一 位 客户 的 现身说法 远 比 100 场 销售 演讲 更 有 效 。 
10.5. HfRH 3, 


你 无 法 一 天 变 成 销售 大 师 ， 需 要 日 积 月 累 。 


杰 弗 里 : 吉 特 默 
推荐 促成 销售 成 功 的 10.5 条 戒律 


掌握 销售 技巧 的 指导 原则 
1. 思 考 。 交 易 在 你 的 脑袋 里 。 


相 比 于 销售 过 程 中 的 其 他 因素 而 言 ， 你 以 何 种 心态 进行 销售 最 能 决定 最 终 
成 败 。 调 整 心态 ， 做 到 胸有成竹 。 友 好 、 微 笑 、 热 情 、 积 极 、 自 信 、 沉 
着 、 有 亲和力 、 充 分 准备 以 至 于 都 感觉 不 到 紧张 。 早 在 最 终 成 交 之 前 ， 销 
售 计 划一 早 就 在 你 的 头脑 里 成 形 了 。 


在 上 门 推销 前 ， 你 可 能 在 想 :“ 这 笔 业务 不 理想 ， 这 次 很 有 可 能 不 能 成 
交 。 尽 管 这 有 点 儿 浪 费时 间 ， 但 是 管 它 呢 ， 试 一 试 吧 。” 你 肯定 这 样 想 
过 。 每 个 销售 人 员 类 似 的 经 历 都 不 下 100 次 。 


你 可 能 还 有 相反 的 经 历 。 上 门 推销 时 心里 想 着 :“ 这 是 个 大 客户 。 他 们 需 
要 我 的 东西 ， 他 们 喜欢 我 的 东西 ， 甚 至 他 们 也 喜欢 我 。 这 笔 交 易 已 是 我 的 
£m, ” 


不 管 是 哪 种 情形 ， 你 上 门 推 销 时 的 心态 就 已 经 决定 了 可 能 出 现 的 结果 ， 同 
时 也 决定 了 你 的 态度 、 热 情 ， 并 且 你 心中 所 想 也 正 转化 为 行动 与 现实 。 


事实 上 ， 每 个 销售 人 员 都 有 做 不 成 的 交易 ， 但 这 并 不 意味 着 上 门 销 售 时 你 
在 心中 可 以 对 自己 有 所 怀疑 ， 认 为 无 法 达成 这 笔 交 易 。 你 是 最 好 的 ， 你 的 
客户 需要 你 ， 并 不 是 因为 你 的 价格 最 低 ， 而 是 因为 你 的 质量 最 好 。 


销售 前 调整 心态 的 方式 因 人 而 异 。 就 我 而 言 ， 我 总 是 会 做 好 充分 准备 ， 这 
其 中 包括 设想 好 以 怎样 的 方式 第 一 时 间接 触 到 客户 。 同 时 ， 在 进入 客户 的 
办 公 室 前 ， 我 会 一 直 听 播 滚 乐 。 在 我 早期 从 事 销 售 工作 的 日 子 里 ， 我 还 会 
看 一 些 励志 读物 。 


在 20 世 纪 70 年 代 ， 我 最 喜欢 的 两 本 书 是 厄 尔 南 丁 格 尔 (Earl 
Nightingale) 撰写 的 《最 奇妙 的 秘密 》 (The Strangest Secrets ) 和 丹尼斯 : 
威 特 利 ( Denis Waitley ) 撰写 的 《成 功 心理 学 》 (The Psychology of 
Winning ) 。 这 两 本 书 都 促使 我 不 断 反 省 ， 自 我 激励 。 而 转换 到 现实 中 ， 
就 是 我 一 直 为 客户 着 想 。 


久而久之 ， 我 意识 到 按照 服务 好 客户 的 标准 做 好 充分 准备 会 使 我 沉着 冷 
静 ， 而 倾听 音乐 又 让 我 自我 感觉 良好 ， 同 时 也 便于 我 掌握 好 销售 节奏 。 音 
乐 和 准备 工作 帮助 我 调整 好 了 心态 。 我 迫不及待 ， 欢 欣 省 跃 ， 确 信 自 己 将 
会 拿 下 这 笔 交 易 。 时 至 今日 ， 我 依然 保持 着 这 样 的 习惯 。 


行动 : 在 接 下 来 的 100 次 约 访 中 〈 没 错 ， 我 说 的 是 100 次 ) ， 记 录 下 可 能 
发 生 的 好 事 及 你 所 期 待 的 积极 结果 。 而 在 约 访 结束 时 ， 记 录 下 可 以 改善 的 
地 方 。 


必 胜 的 信念 是 以 自信 为 基础 ， 而 自信 则 取决 于 事前 准备 。 心 存 必 胜 之 念 ， 
并 以 此 指引 你 的 成 功 之 道 ， 日 积 月 累 ， 坚 持 不 懈 ， 将 有 助 于 你 日 渐 精 于 此 
道 。 现 在 的 日 常 练习 将 最 终 铭刻 于 你 心中 。 我 同样 经 历 过 这 个 过 程 ， 我 相 
信 你 的 身上 也 会 发 生 相 同 的 变化 ， 但 前 提 是 必须 持之以恒 。 


思维 技巧 : 掌控 思维 过 程 及 培养 必 胜 信念 有 秘诀 。 “杰斐逊 飞机 ”摇滚 乐队 
成 员 格 雷 斯 -斯 利克 ( Grace Slick ) 所 创作 的 不 朽 歌 曲 做 了 很 好 说 明 :“ 思 


接 下 来 的 9.5 条 戒律 将 指引 你 学 会 如 何 发 展 客户 关系 ， 并 最 终 取 得 成 功 
不 仅仅 是 达成 一 笔 交 易 。 这 些 核心 原则 一 一 戒律 一 一 都 是 构筑 成 功 销 
售 的 基石 。 


这 些 戒 律 彼此 互联 , 构成 了 一 个 密 不 可 分 的 整体 。 要 想 掌握 技巧 并 取得 预 


期 中 的 结果 (包括 成 功 与 金钱 ) ， 你 必须 学 习 并 遵循 全 部 10.5 条 戒律 。 在 
这 里 ， 我 向 大 家 保证 成 功 并 不 仅仅 是 可 能 的 ， 而 是 肯定 的 一 一 只 要 你 心 存 
必 胜 之 念 。 


“我 认为 我 能 行 ， 我 认为 我 能 行 。” 
摘自 《 冒 烟 的 小 火车 》 
( The Little Engine That Could ) 
沃 蒂 : 派 珀 (Watty Piper) ，1930 年 
2. 信 仰 。 创 建 一 个 四 位 一 体 、 坚 不 可 摧 的 信仰 体系 。 
相信 你 的 公司 、 你 的 产品 及 你 自己 ， 和 否则 你 不 可 能 达成 任何 交易 。 


相信 你 的 产品 会 让 客户 生活 得 更 美好 。 要 知道 世界 上 最 重要 的 那个 人 是 谁 
一 一 就 是 你 自己 ! 


你 的 信仰 体系 最 终 决 定 你 的 命运 。 这 不 仅 适 用 于 你 的 销售 过 程 ， 而 且 同 样 
适用 于 你 的 职业 发 展 。 在 每 次 培训 中 ， 我 都 会 谈 及 信仰 。 而 在 我 所 撰写 的 
每 本 书 中 ， 我 亦 会 写 到 信仰 。 即 便 如 此 ， 仍 有 数 以 干 计 一 一 甚至 百 万 计 的 
销售 人 员 没 有 任何 信仰 ， 他 们 只 相信 达成 交易 后 所 赚 到 的 钱 。 如 果 你 想 在 
事业 上 有 所 建树 ， 你 必须 相信 你 所 代表 的 公司 。 你 必须 相信 你 所 属 的 公司 
是 市 场 上 最 好 的 公司 ， 你 所 销售 的 ， 它 所 生产 或 提供 的 产品 为 同类 中 最 
好 。 你 要 认同 它 的 经 营 理 念 ， 信 任 你 的 同事 ， 同 时 相信 公司 提供 的 产品 足 
以 培养 忠实 的 客户 。 


你 需要 相信 你 所 提供 的 产品 和 服务 不 仅 是 市 场 上 最 好 的 ， 而 且 对 客户 而 言 
也 是 最 有 价值 的 。 你 需要 相信 自己 能 从 竞争 者 中 脱颖而出 ， 并 且 可 以 证 明 
( 通过 用 户 反 馈 ) 你 的 产品 名 副 其 实 。 


你 肯定 经 常 听 人 说 ， 推 销 员 首先 要 把 自己 推销 出 去 。 换 句 话说 即 是 ， 客户 
只 有 在 接受 了 你 之 后 ， 才 可 能 接受 你 的 公司 、 你 的 产品 或 服务 。 要 想 这 一 
点 成 为 现实 ， 你 必须 要 相信 自己 。 而 要 想 达 成 这 笔 交 易 ， 你 需要 首先 把 自 
己 推销 出 去 。 


当 你 试图 向 客户 传达 信息 、 与 他 们 交流 或 者 向 他 们 推销 产品 时 ， 你 的 这 种 
自我 信念 将 决定 你 的 激情 及 自信 。 而 这 种 自我 信念 正 是 始 于 我 在 戒律 一 中 
所 提 到 的 心态 。 如 同 成 竹 在 胸 的 销售 方案 一 样 ， 你 的 信念 也 在 你 的 头脑 
中 。 


然而 ， 将 信仰 的 前 三 个 因素 ( 公司、 产品 和 自我 ) 连接 在 一 起 的 黏合 剂 却 
是 首先 要 相信 客户 自 你 处 购买 产品 可 以 改善 自己 的 生活 。 你 及 你 的 产品 能 
极 大 提升 客户 所 得 的 价值 、 生 产 率 、 便 捷 性 、 获 利 能 力 及 感知 收益 ， 这 远 
非 你 的 竞争 者 可 以 比拟 。 


行动 : 记 下 四 个 关于 “为 什么 ”的 问题 。 为 什么 我 会 相信 我 的 公司 ? 为 什么 
我 会 相信 我 的 产品 和 服务 ? 为 什么 我 会 相信 自己 ? 以 及 为 什么 我 会 认为 购 
买 我 的 产品 能 改善 客户 的 生活 ? 


要 想 熟练 掌握 信 仰 这 条 戒律 ， 可 以 在 每 次 拜访 客户 时 询问 他 们 因 何 信任 
你 、 你 的 公司 、 你 的 产品 及 为 何 自 你 那儿 购买 。 


完全 掌握 信仰 这 条 戒律 则 需要 时 间 。 创 建 信念 体系 需要 同时 整合 你 的 感 
觉 、 你 所 属 公司 的 执行 能 力 及 你 所 售 产品 的 性 能 。 你 的 整个 信念 体系 会 随 
着 成 功 经 历 的 不 断 增 加 而 日 益 深化 。 你 的 客户 越 喜 欢 你 、 你 的 产品 及 你 的 
公司 ， 你 就 会 越 愿意 销售 自己 的 产品 ， 同时 也 会 谈 成 更 多 的 交易 。 你 的 客 
户 一 一 特别 是 喜欢 你 的 客户 一 一 将 帮助 你 进一步 深化 信念 体系 直至 它 坚 不 
[ES 


3. 交 沉 。 除 非 已 经 建立 良好 的 个 人 关系 ， 否 则 不 要 涉及 销售 话题 。 


运用 诱 敌 深入 原则 。 设 法 让 潜在 客户 对 你 的 谈话 感 兴趣 ， 让 他 们 围 着 你 
转 。 可 以 以 提问 方式 开始 交流 ， 设 法 让 他 们 开心 起 来 ， 与 他 们 建立 朋友 或 
者 更 杀 密 的 私人 天 系 ， 甚 至 如 果 可 能 的 话 ， 找 到 共同 点 。 


从 你 踏 入 一 扇 门 开始 推销 的 时 候 ， 客 户 就 已 经 开始 审视 你 。 正 如 一 名 古老 
HERSE :“ 如 果 全 部 条 件 一 样 ， 那 么 人 们 喜欢 同 自己 的 朋友 做 生 
意 ; 如 果 有 些 条 件 不 一 样 ， 人 们 仍然 喜欢 同 自己 的 朋友 做 生意 。 ”私人 关 
系 的 建立 始 于 轻松 愉快 的 氛围 ， 而 且 通 常 是 在 友善 的 两 人 或 多 人 之 间 。 你 
无 法 控制 对 方 的 友善 程度 ， 但 对 自己 却 有 百分之百 的 控制 力 。 当 踏 入 一 扇 
门 见 到 客户 或 约 谈 开始 时 ， 你 很 有 可 能 要 最 先 开口 说 话 ， 而 你 的 谈话 内 容 
将 会 为 接 下 来 的 发 展 及 整 次 约 谈 定 下 基调 及 氛围 。 如 果 你 谈论 天 气 、 新 
闻 、 爆 胎 或 者 其 他 你 遇 到 的 麻烦 ， 那 么 你 会 失去 他 人 的 尊重 ， 失 去 建立 私 
人 关系 的 机 会 ， 同 时 也 很 不 幸 失 去 了 这 笔 交 易 。 


而 且 很 有 可 能 你 会 把 失败 的 原因 归 和 从 于 他 人 而 非 真 正 的 “罪魁 祸首 ”， 其 实 
始作俑者 就 是 你 。 


不 论 是 登门 拜访 还 是 电话 约 谈 ， 谈 话 开 始 时 我 总 会 首先 询问 他 们 生活 或 长 
大 的 地 方 。 这 是 因为 我 去 过 很 多 地 方 ， 所 以 在 这 两 个 方面 很 有 可 能 我 会 找 
到 一 些 话题 ， 甚 至 是 双方 的 共同 点 。 


我 之 所 以 会 问 这 样 的 问题 ， 是 因为 它 可 以 打开 客户 的 话 匣子 (人们 喜欢 谈 
CAC) ， 同 时 它 也 不 具有 威胁 性 或 者 有 浓重 的 推销 意味 。 这 样 的 问题 可 
以 推动 谈话 在 轻松 愉快 的 氛围 内 展开 。 一 旦 我 感觉 我 们 之 间 已 经 建立 起 某 
种 私人 关系 ， 我 可 能 就 会 询问 :“ 你 为 何 搬 到 了 这 里 ? ”或 者 “你 为 何 选择 了 
这 个 行业 ?” 


现在 我 的 问题 已 经 略 显 私 人 化 了 ， 但 还 不 是 很 私人 。 我 并 没有 打探 对 方 的 
家 庭 、 宗 教 或 者 政治 倾向 。 当 然 ， 如 果 他 们 主动 谈 及 家 庭 ， 那么 我 也 很 愿 
意 同 他 们 聊 聊 。 然 而 ， 如 果 他 们 提 及 宗教 或 政治 ， 那 么 我 会 努力 试图 用 一 
句 话 避 开 这 个 话题 。 就 个 人 而 言 ， 我 的 销售 原则 很 简单 。 我 不 会 展开 任何 
有 销售 性 质 的 谈话 ， 除 非 我 很 确定 他 们 已 经 准备 好 了 了， 愿意 坐 下 来 听 听 我 


的 介绍 。 


小 贴 士 : 见面 会 上 最 差劲 的 开场 白 就 是 上 来 就 介绍 你 的 经 历 、 公 司 的 背景 
或 者 你 的 产品 。 如 果 见 面 会 规模 比较 大 ， 那 么 很 有 可 能 你 的 潜在 客户 早已 
对 你 的 公司 及 产品 有 所 了 解 ， 甚 至 还 有 可 能 已 经 “谷歌 "了 你 〈 就 如 同 你 会 
事先 “谷歌 ”他 们 一 样 ) 。 


有 一 件 事情 让 我 很 惊讶 一 一 竟然 有 如 此 之 多 的 销售 人 员 认 为 只 有 他 们 会 做 
售 前 调查 。 事 实 是 ， 多 数 公司 的 购 前 调查 几乎 是 销售 人 员 售 前 调查 的 两 
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术 。 你 的 对 手 瞬间 就 会 被 击 倒 在 地 ， 不 省 人 事 。 建 立 私 人 关系 就 是 让 你 寻 
找 客户 < 上 身 前 倾 * 的 一 刻 。 当 潜在 客户 已 经 拿 起 笔 侧耳 倾听 ， 那 么 你 再 拿 
出 销售 合同 递 到 他 们 笔下 ， 他 们 一 定 会 人 迫不及待 地 签 下 名 字 。 


行动 : 回顾 最 近 的 几 笔 交 易 ， 并 记录 交易 如 何 开始 。 当 时 的 气氛 是 否 友 
好 ? 在 谈 及 销售 环节 时 ， 你 是 否 感觉 不 自在 ? 不 管 是 登门 拜访 还 是 电话 约 
访 ， 非 正式 但 有 意义 的 话题 都 是 合适 的 开场 白 。 


熟练 掌握 : 用 一 句 话 记录 下 每 次 约 访 的 开场 白 。 我 敢 保证 ， 在 最 终 达成 交 
易 的 那些 约 访 中 ， 销 售 人 员 与 客户 都 建立 了 良好 的 个 人 关系 ， 甚 至 是 找到 
了 共同 点 。 


完全 掌握 : 如 果 你 找到 了 与 客户 之 间 的 共同 点 ， 而 且 每 次 电话 约 访 或 登门 
拜访 时 彼此 都 能 开怀 大 笑 ， 那 么 这 就 说 明 你 已 经 完全 掌握 了 建立 个 人 关系 
的 技巧 。 这 样 做 的 目的 并 不 仅 是 为 了 拿 下 当前 这 笔 交 易 ， 同 时 还 在 于 建立 
了 个 人 友谊 及 关系 网 ， 而 这 在 未 来 将 转化 成 更 多 的 交易 和 推荐 机 会 。 


4. 发 现 。 客 户 购 物 是 基于 自己 的 理由 ， 而 非 你 的 理由 ， 因 此 需要 首先 确定 
他 们 的 理由 。 


这 条 戒律 还 可 以 换个 说 法 ， 即 “人们 不 喜欢 被 推销 ， 但 喜欢 购物 ”。 销 售 成 
败 的 细微 差别 正 是 在 于 是 否 可 以 找到 客户 因 何 购买 。“ 他 们 为 什么 买 ? 远 
比 “ 如 何 卖 ” 更 为 重要 。 明 确 客户 “ 因 何 购买 ”是 确定 他 们 真实 需求 的 基础 。 
对 于 达成 交易 而 言 ， 他 们 的 购买 动机 ( 因 何 而 买 ) 比 你 的 销售 技巧 重要 十 
亿 倍 。 深 入 了 解 所 售 产品 的 卖点 需要 基于 客户 的 购买 需求 ， 而 非 你 的 销售 
需求 。 他 们 想 知 道 的 是 自己 如 何 实现 生产 、 获 利和 成 功 ， 而 非 关 于 你 的 点 
点 滴 滴 。 


人 们 根本 不 会 天 心 你 在 做 什么 ， 除 非 他 们 认为 这 会 对 他 们 有 所 帮助 。 你 展 
示 业 务 和 产品 的 方式 将 决定 所 售 产品 的 卖点 一 一 要 站 在 潜在 客户 而 非 自己 
的 角度 介绍 卖点 。 


找到 客户 “购买 原因 ”的 最 大 好 处 就 是 ， 你 将 会 因此 从 那些 全 力 推销 的 竞争 
者 中 彻底 脱颖而出 。 


以 下 列 出 了 有 关 创 造 迫 切 需求 和 交易 的 几 点 建议 ， 可 供 参考 。 客 户 的 
购买 原因 通常 有 如 下 几 种 : 


经 由 他 们 的 购买 动机 ， 你 可 以 抓 住 这 笔 交 易 的 天 键 ， 直 达 他 们 购买 欲望 的 
核心 。 通 过 提问 获悉 他 们 的 过 往 经 历 、 智 慧 、 所 有 权 和 使 用 情况 等 ， 你 就 
能 掌握 他 们 的 购买 动机 。 


当 你 开始 提问 有 关 动 机 的 问题 时 ， 他 们 会 将 自己 的 故事 娓 妮 道 来 。 当 你 询 
问 他 们 的 过 往 经 历时 ， 回 答 肯定 是 一 个 故事 。 故 事 中 将 会 包含 多 个 重大 线 
索 ， 可 以 帮助 你 获悉 他 们 的 喜好 、 民 亚 以 及 如 何 发 展 真正 的 个 人 天 系 。 


由 过 往 经 历 引出 的 故事 可 以 说 是 好 坏 参半 。 你 的 工作 就 是 努力 去 倾听 、 去 
理解 ， 但 是 绝对 不 要 打 断 他 们 。 故 事 结束 后 ， 则 要 提出 更 多 的 问题 。 你 提 
的 问题 越 多 ， 就 越 能 获得 关于 下 面 两 个 动机 的 更 多 信息 。 

他 们 的 专业 技能 源 自 过 往 经 历 。 你 的 工作 就 是 确定 他 们 是 哪 一 领域 哪 一 级 
别 的 专家 ， 以 免 自己 以 后 在 他 们 面前 南 出 班 门 弄 谷 的 笑话 。 


关于 动机 及 过 往 经 历 提 问 的 最 后 一 步 ， 就 是 探索 他 们 的 智慧 。 询 问 他 们 都 
学 过 什么 及 如 何 应 用 所 学 ， 这 样 你 就 能 探知 他 们 的 智慧 。 一 旦 你 们 深入 到 
了 智慧 层面 ， 就 意味 着 牢 不 可 破 的 个 人 关系 已 经 建立 。 


他 们 的 需求 将 会 告诉 你 他 们 购买 的 急迫 性 。 不 过 ， 在 这 之 前 你 需要 知道 他 
们 将 如 何 通过 使 用 你 的 产品 获 利 ， 这 与 他 们 现在 的 业务 有 何 联系 ， 或 者 他 


们 现在 使 用 的 是 什么 产品 。 


他 们 的 欲 翌 是 销售 过 程 中 的 感性 部 分 。 他 们 越 想 要 你 的 产品 ， 就 会 越 想 方 
设法 去 得 到 它 〈 你 也 是 这 样 ) 。 


他 们 的 占有 欲 与 需求 相似 ， 但 是 多 了 些 自豪 感 ， 即 占有 后 的 自豪 。 每 个 人 
都 想 拥有 最 好 的 ， 但 并 非 所 有 人 都 愿意 为 最 好 的 埋单 。 最 终结 果 就 要 看 销 
售 人 员 的 功夫 了 。 


如 果 客 户 认 为 购买 你 的 产品 或 服务 后 ， 他 们 将 会 赢得 竞争 优势 ， 他 们 的 求 
欲 会 提升 欲望 和 需求 中 的 感性 成 分 。 


购买 紧迫 性 中 的 另 一 个 重要 因素 就 是 他 们 想 要 解决 公司 当前 存在 的 问题 或 
困境 。 他 们 越 是 认为 你 的 产品 能 够 “ 药 到 病 除 ”， 就 越 会 更 快 购买 。 


除了 想 解 决 现 有 问题 外 ， 他 们 还 存 有 补救 心理 ， 这 两 者 有 些 相似 。 既 然 谈 
到 补救 ， 就 意味 着 已 经 有 损失 发 生 ， 不 管 是 物理 损失 ， 还 是 经 济 损失 ， 又 
或 是 两 者 省 有 。 不 过 ， 即 使 是 他 们 想 补救 重建 ， 他 们 的 做 法 也 会 谨慎 很 
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他 们 的 激情 是 他 们 感性 成 分 中 的 最 高 表现 形式 。 购 买 首先 是 情感 上 的 冲 
动 ， 然 后 才 是 寻找 理性 上 的 解释 。 你 越 能 唤起 他 们 的 激情 ， 他 们 就 越 愿意 
同 你 分 享 他 们 的 激情 ， 同 时 你 就 越 有 可 能 达成 这 笔 交 易 。 如 果 他 们 认为 你 
也 是 个 性 情 中 人 《或 者 是 个 有 信仰 的 人 ) ， 那 么 交易 成 功 的 可 能 性 就 会 
大 。 


他 们 的 恐惧 与 他 们 的 激情 密 不 可 分 。 对 损失 的 恐惧 要 远大 于 对 获 利 的 渴 
望 。 当 然 ， 他 们 想 要 击败 竞争 对 手 ， 但 是 比 这 更 重要 的 是 ， 他 们 更 担心 输 
掉 竞 争 。 一 旦 理解 了 这 个 动机 ， 你 就 可 以 进入 贪 欲 这 个 话题 。 


简 而 言 之 ， 贪 欲 就 是 指 他 们 心中 会 计算 你 的 产品 或 服务 能 给 他 们 春来 多 少 
好 处 。 在 交谈 过 程 中 ， 潜 在 客户 通常 会 进行 所 谓 的 “心算 ”， 提 前 计算 出 他 
们 可 能 获得 的 利润 。 一 直 以 来 ， 我 都 是 让 客户 自己 计算 这 个 数字 。 这 更 具 
有 说 服 力 。 


他 们 的 虚荣 心 对 他 们 而 言 很 重要 ， 尽 管 这 对 你 来 说 毫 无 意义 。 当 你 在 商场 
里 试 穿 衣服 时 ， 你 望 着 镜 中 的 自己 ， 很 想 知 道 自己 穿 起 来 的 效果 怎么 样 。 
就 在 此 时 ， 一 个 店员 走 过 来 说 :“ 你 穿 起 来 漂亮 极 了 ! ”几乎 就 在 同时 ， 你 
的 虚荣 心得 到 了 满足 。 你 大 笔 一 挥 一 一 “这 个 我 要 了 ! ” 


他 们 的 表现 欲 与 他 们 的 虚荣 心 同 样 重要 。 简 而 言 之 ， 表 现 欲 就 是 “我 不 能 
比 同伴 差 ”, 换 和 名 话说 就 是 “我 的 比 你 的 大 ”或 “我 的 比 你 的 好 ”。 我 经 常 想 ， 


对 美国 最 写实 的 描述 应 该 是 “自由 之 地 ， 勇 者 之 家 ”以 及 “我 家 的 房子 比 你 家 
的 大 ”。 


当 他 们 知道 已 经 拥有 所 需 之 时 ( 即便 他 们 可 能 当时 并 不 会 使 用 ) ， 他 们 的 
内 心 通常 就 会 达到 平静 。 最 好 的 例子 或 许 就 是 买 保险 ， 紧 随 其 后 的 就 是 投 
资 。 基 本 原则 就 是 ， 你 越 能 让 他 们 的 内 心 达到 平静 ， 你 的 上 门 ] 推 销 就 越 可 
能 转化 为 他 们 主动 购买 。 


他 们 的 预期 结果 是 个 至 天 重要 的 因素 ， 甚 至 或 许 是 影响 决策 过 程 的 最 为 重 
要 的 因素 。 在 购买 之 后 ， 他 们 期 待 会 发 生 什么 ? 他 们 将 如 何 生产 、 如 何 受 
益 、 如 何 获 利 ? 他 们 是 否 确 定 将 会 实现 目标 ? 他 们 是 否 确信 你 提供 的 产品 
或 服务 与 他 们 的 预期 一 致 ? 


小 贴 十 : 如 果 除了 推销 你 别 无 选择 ， 就 不 要 说 特点 或 优点 了 ， 直 接 说 用 后 


效果 


他 们 未 曾 言 尽 的 风险 是 导致 他 们 犹豫 不 决 的 主要 原因 。 每 次 有 人 问 我 如 何 
创造 购买 急迫 性 时 ， 我 都 会 告诉 他 /她 ， 解 决 掉 客户 内 心 感知 到 但 未 曾 告 
诉 你 的 风险 顾虑 。 要 想 探知 这 些 因素 ， 就 需要 多 问 几 个 “为 什么 ” 


要 想 使 客户 打消 隐藏 的 风险 顾虑 ， 必 须要 首先 搞 清楚 原因 。 他 们 为 什么 会 
购买 ? 他 们 又 为 什么 不 会 购买 ? 他 们 为 什么 犹豫 ? 为 什么 他 们 会 对 你 有 所 
保留 ? 你 能 找到 越 多 关于 这 类 问题 的 答案 ， 你 就 越 能 打消 他 们 的 风险 顾 
虑 ， 同 时 你 也 就 越 能 找到 最 终 的 真实 原因 。 不 过 ， 提 问 方式 要 尽量 委 娲 。 
例如 ， 使 用 “是 什么 让 你 .…...” 的 句 式 ， 而 非 直 接 问 “ 为 什么 你 .….….”。 


行动 : 参照 刚才 读 过 的 这 个 单子 ， 看 一 下 有 多 少 适 用 于 你 及 你 的 销售 经 
历 。 从 最 适用 的 开始 ， 从 下 一 个 电话 约 访 或 登门 拜访 就 开始 付 诸 实施 。 看 
看 你 都 能 发 现 什么 动机 。 


AARE: 当 你 认为 自己 发 现 了 一 个 购买 动机 时 ， 立 即 把 它 写 下 来 ， 并 且 
存 到 一 个 名 为 “动机 ”的 文件 夹 中 。 用 不 了 几 个 月 ， 你 就 会 发 现 所 有 的 动 
机 ， 并 且 轻 而 易 举 地 认 出 他 们 。 依 照 动机 采取 相应 措施 ， 修 改 销售 宣传 材 
料 ， 使 其 包括 客户 的 购买 原因 。 


完全 掌握 购买 动机 需要 时 间 ， 同 时 动机 也 会 随 市 场 发 生变 化 。 你 的 工作 就 
是 掌握 所 有 动机 ， 并 且 了 解 每 个 动机 的 相关 风险 。 当 你 可 以 确认 并 且 成 功 
打消 客户 不 愿 说 明 的 风险 顾虑 时 ， 你 就 掌握 了 动机 这 条 戒律 。 控 制 风险 不 
是 一 种 单纯 的 技巧 ， 而 是 一 种 销售 技巧 。 


5. 提 器。 错误 的 提问 引出 错误 的 答案 。 


} 


事实 : 提问 是 销售 的 核心 。 
事实 : 提问 促成 了 由 销售 人 员 推 销 向 客户 主动 购买 的 转变 。 
事实 : 提问 有 助 于 揭露 真实 的 购买 过 程 和 动机 。 


事 买 : 有 关 提 问 的 多 数 现 有 论述 都 是 错误 的 
手 就 是 在 通过 它们 学 习 提问 。 

在 设计 和 提出 问题 时 ， 既 要 让 潜在 客户 考虑 个 人 需求 ， 也 要 让 他 们 给 出 你 
想 要 的 答案 。 引 导 他 们 评估 新 的 信息 ， 促 使 他 们 说 出 对 于 所 售 产品 或 服务 
以 及 使 用 方法 的 具体 想法 。 

通过 提问 ， 你 可 以 了 解 他 们 如 何 看 待 拥 有 所 售 产品 后 所 得 到 的 价值 和 好 
处 。 提 问 需 精心 设计 ， 以 便 在 竞争 中 脱颖而出 ， 否 则 你 就 会 在 竞争 中 处 于 
不 利 地 位 ， 甚 至 你 的 潜在 客户 也 会 因此 产生 厌烦 和 排斥 心理 。 


经 常 询问 潜在 客户 的 看 法 。 这 不 仅 有 助 于 你 了 解 潜在 客户 看 问题 的 角度 
( 这 是 唯一 重要 的 事情 ) ， 同 时 也 是 试探 客户 是 否 愿 意 成 交 的 绝 佳 机 会 。 


永远 不 要 直接 问 :“ 你 看 重 什么 > ”, 而 是 要 通过 提出 其 他 问题 迁 回 寻 
找 这 一 问题 的 答案 。 


“ 在 向 客户 或 者 潜在 客户 提出 问题 前 ， 可 先 试 着 问 一 下 自己 。 
: 如 果 你 不 能 回答 下 列 问题 ， 那 么 请 先 不 要 开始 约 访 。 
“他们 的 业务 受 何 影响 ? 

* 他 们 去 年 过 得 怎么 样 ? 或 他 们 现在 过 得 怎么 样 ? 

: 购买 和 使 用 你 的 产品 后 ， 他 们 能 如 何 提高 赢利 或 产量 ? 

* 促使 他 们 购买 的 可 能 动机 都 有 哪些 ? 

: 跟 你 对 话 的 人 是 谁 ? 决策 者 还 是 需要 事 事 请 示 的 雇员 ? 

“他们 当前 的 迫切 需求 是 什么 ? 

: 他们 都 有 什么 经 历 ? 


我 读 到 也 听 说 过 很 多 “销售 大 师 ” 告 诉 你 不 要 做 什么 ， 例 如 不 要 之 宣传 手册 
或 推销 演示 到 约 访 现场 。 这 完全 是 胡说 八道 。 他 们 这 是 在 告诉 你 不 要 做 好 


不 过 ， 我 希望 你 的 竞争 对 


准备 ， 以 便 应 付 所 有 的 可 能 性 。 如 果 你 带 着 问题 和 想法 ， 那么 你 尽 可 以 和 


潜在 客户 相 谈 其 次 ， 没 人 会 觉得 你 是 个 不 速 之 客 。 


我 希望 你 的 问题 可 以 给 潜在 客户 留 下 深刻 印象 ， 同 时 也 打开 他 们 的 心房 ， 
这 样 剩 下 的 一 切 顺 其 自然 即 可 。 


行动 : 下 次 有 销售 约 访 时 ， 

“ 带 上 十 个 精心 准备 的 问题 。 

“ 带 上 对 他 们 的 背景 调查 。 

“ 带 上 对 他 们 有 帮助 的 好 想法 。 


就 这 么 做 ， 提 出 这 些 问 题 ， 创 造 有 意义 的 对 话 ， 与 他 们 交流 ， 这 样 最 终 你 
带 走 的 将 是 属于 你 的 订单 。 


而 一 切 皆 源 于 提问 。 


熟练 掌握 : 你 的 提问 方式 将 决定 你 的 销售 风格 。 提 问 方式 需要 每 周 改进 ， 
直到 不 断 增加 的 成 交 充 分 证 明 这 些 提问 是 有 效 的 。 


我 对 完全 掌握 提问 技能 的 定义 就 是 ， 潜 在 客户 对 提问 的 反应 是 :“ 问 题 太 
棒 了 。 还 从 来 没有 人 问 过 我 这 样 的 问题 。” 


本 书 对 于 提问 还 有 更 多 的 论述 ， 但 是 首先 我 想 让 你 知道 问题 至 天 重要 ， 可 
以 将 推销 转化 成 客户 主动 购买 。 


6. 观 察 。 你 的 观察 能 力 需要 同 你 的 销售 能 力 和 倾听 能 力 同样 强大 。 


如 果 你 仔细 观察 ， 有 一 半 的 答案 已 经 不 言 自 明 。 我 的 《销售 红 宝 书 》 里 提 
到 第 十 二 条 法 则 “ 坚 起 触角 ”， 指 的 就 是 随时 保持 和 警惕， 敞开 心胸 ， 这 样 当 
机 会 出 现时 ， 你 就 可 以 抓 住 它 。“ 竖 起 触角 ”就 是 你 观察 能 力 的 一 部 分 。 


所 有 人 (包括 我 ) 都 曾 告诉 你 ， 当 你 走 进 他 人 办 公 室 时 ， 不 妨 四 处 看 看 ， 
寻找 线索 、 灵 感 和 谈资 。 奖 杯 、 照 片 和 证 书 都 可 以 是 你 观察 的 对 象 ， 同 时 
也 是 你 思考 的 对 象 。 你 要 思考 的 关键 问题 就 是 :“ 这 跟 我 有 何 关 系 ? ”或 者 
更 贴切 地 说 :“ 我 怎么 能 跟 它 发 生 关系 ?” 


如 果 潜 在 客户 有 个 保龄球 奖杯 ， 而 你 根本 不 会 打 保龄球 ， 那 么 最 好 的 做 法 
就 是 避 其 不 谈 。 然 而 ， 如 果 潜 在 客户 的 办 公 桌 上 放 着 一 个 哈雷 摩托 车 模 
型 ， 而 你 凑巧 就 有 一 辆 哈雷 摩托 车 或 者 是 哈雷 摩托 车 的 粉丝 ， 那么 这 就 是 


很 好 的 谈资 。 在 这 些 示 例 中 ， 线 索 都 是 显而易见 的 ， 相 应 采取 的 行动 也 是 
恰当 的 。 


曾 读 过 一 本 短篇 著作 ， 题 为 “不 言 自 明 的 线索 : 一 个 成 功 企业 家 的 故 
事 ”。 这 本 书 几经 再 版 ， 并 且 包含 在 了 我 在 官网 www.gitomer.com 上 列 出 
的 推荐 书目 中 。 这 本 书 就 谈 到 了 观察 及 反思 的 力量 ， 指 出 它们 与 个 人 及 事 
业 成 功 密 不 可 分 。 也 许 ， 与 你 的 成 功 也 密 不 可 分 。 读 一 读 这 本 书 ， 验 证 一 
下 是 否 如 我 所 说 ( 记得 一 定 要 购买 正版 ) 。 


如 果 用 心 ， 那 么 观察 将 引领 你 走向 理解 。 回 想 一 下 你 现在 观察 事物 的 方 

式 。 你 是 一 眼 曾 过 还 是 会 用 心 观察 ? 你 观察 的 时 候 是 否 在 思考 ”你 的 观察 
是 否 促 使 你 思考 ? 你 的 观察 是 否 开 阔 了 你 的 思路 ? 你 的 观察 是 否 给 了 你 灵 
感 ? 如 果 对 于 所 有 这 些 问题 ， 你 的 答案 都 是 肯定 的 ， 那 么 可 能 你 已 掌握 观 


察 的 力量 。 


单纯 善于 观察 并 不 能 产生 任何 力量 。 观 察 、 思 考 、 想 到 办 法 以 及 在 观察 后 
采取 行动 ， 这 样 你 才能 掌握 力量 。 

观察 还 会 创造 洞察 力 ， 可 以 帮助 你 重新 注意 到 你 曾 错 过 的 某 人 或 某 事 。 
好 消息 是 绝 大 多 数 人 都 不 善于 观察 ， 因 此 你 有 直接 优势 。 当 我 看 到 别人 不 
会 什么 时 ， 或 者 看 到 能 产生 新 思路 的 灵感 时 ， 我 总 会 感觉 颇 为 良好 。 


行动 : 随身 携带 记事 本 ， 随 时 记 下 你 观察 到 的 点 点 滴 滴 。 不 仅 要 记录 你 看 
到 了 什么 ， 也 要 记录 你 由 此 产生 的 灵感 及 反应 ， 甚 至 还 有 你 已 经 形成 的 想 
法 。 


要 想 熟练 掌握 观察 力 ， 就 需要 保持 记录 及 思考 的 习惯 始终 如 一 。 每 天 保持 


警惕 ， 学 会 用 心 。 


而 完全 掌握 观察 力 既 需要 每 天 练习 ， 也 需要 自律 。 晚餐 时 ， 有 时 朋友 或 客 
会 问 我 为 何不 饮酒 。 我 的 回答 是 :“ 因 为 我 是 个 作家 ， 也 是 个 思想 

家 。 ”当然 ， 我 偶尔 也 会 喝 一 杯 红酒 ， 但 绝 不 喝 第 二 杯 ， 因 为 这 会 损害 我 

的 观察 力 和 洞察 力 。 酒 徒 和 思想 家 ， 你 只 能 二 选 一 。 


有 一 个 有 趣 的 练习 。 购 买 一 套 《 福 尔 摩 斯 探 案 集 》 光 盘 。 推 荐 巴 兹 尔 - 雷 
18:8 ( Basil Rathbone ) 和 奈 杰 :布鲁斯 ( Nigel Bruce ) 版 本 ， 因 为 其 中 包 
含 了 全 部 案件 和 人 角色。 福尔摩斯 展示 了 观察 和 思考 的 精华 一 一 演绎 

法 。 “聪明 绝顶 的 福尔摩斯 ! “演绎 法 : 我 亲爱 的 华 生 ”等 都 是 很 好 的 示 
例 。 把 它们 全 看 了 既 能 娱乐 ， 也 能 增长 见闻 ， 还 具有 指导 意义 。 


7. 勇 气 。 要 有 敢于 冒险 的 勇气 。 


勇气 指 的 是 要 有 胆量 、 进 取 心 ， 要 勇于 打破 陈规 、 有 魄力 ， 要 有 一 些 原 始 
的 冲动 。 当 我 们 想 赞 美 他 人 的 勇气 和 功绩 的 时 候 ， 我 们 常会 说 :“ 他 有 
种 。” 这 句 话 通常 用 来 赞赏 他 人 敢于 冒险 ， 具 有 大 无 娠 的 勇气 。 


你 的 冒险 指数 是 多 少 ? 你 愿 为 成 功 冒 多 大 的 风险 ? 


这 里 谈 的 是 你 对 风险 的 “容忍 度 ” 或 “承受 能 力 ”。 你 愿意 承受 多 少 风险 及 你 
对 风险 的 容忍 能 力 将 决定 你 是 否 愿 意 或 接受 伴随 成 功 的 风险 。 


就 个 人 而 言 ， 冒 险 指 的 可 能 是 买 下 一 栋 房 子 或 投资 一 只 股票 。 就 销售 而 
言 ， 冒 险 指 的 可 能 是 一 个 搞笑 的 语音 留言 、 跟 进 一 个 有 创意 的 约 访 或 者 一 
个 打破 陈规 的 报价 方案 ， 甚 至 是 在 还 不 能 确定 客户 意向 时 ， 询 问 客户 是 否 
愿意 成 交 。 其 实 ， 冒 险 和 销售 是 一 组 近义词 。 


我 对 俗语 “ 零 风险 ， 零 回报 ”进行 了 改编 ， 发 展 成 了 我 的 一 名 口头禅“ 不 冒 
险 ， 什 么 都 没有 ”。 我 之 所 以 常 说 这 句 话 ， 是 因为 对 于 所 有 专业 销售 人 员 
而 言 ， 敢 于 冒险 是 他 们 能 在 销售 上 建功 立业 的 一 个 必需 基础 。 要 想 赢得 回 
报 ， 你 必须 要 愿意 承担 风险 。 


你 经 常会 听 到 有 人 说 他 们 不 想 干 销售 或 者 他 们 干 不 了 销售 ， 原 因 就 是 他 们 
无 法 承受 其 中 的 风险 ， 包 括 种 种 未 知 及 不 确定 性 。 或 者 说 到 底 ， 他 们 无 法 
应 对 随 之 而 来 的 挑战 。 


我 之 所 以 使 用 “他 有 种 ”这 个 表述 方法 ， 是 因为 它 以 一 种 肯定 的 方式 更 清楚 
地 描述 了 个 人 的 冒险 过 程 。 简 而 言 之 ， 就 是 “ 尽 全 力争 取 ”。 你 走 到 十 米 跳 
台 的 末端 ， 看 看 脚下 晃动 的 池水 ， 不 仅 毫 不 犹豫 地 纵身 跃 下 ， 而 且 还 非常 
有 种 地 喊 道 : TE, RRT ! 这 是 我 第 一 次 从 十 米 跳台 跳 下 。” 


小 贴 士 : 如 果 你 曾 精心 准备 过 五 米 跳台 ， 那 么 很 有 可 能 你 的 十 米 跳台 也 会 
一 次 成 功 。 不 过 ， 不 管 结果 如 何 ， 每 个 人 都 会 为 你 的 勇气 鼓掌 。 为 你 有 种 
而 鼓掌 。 


行动 : 就 销售 而 言 ， 每 天 都 是 “冒险 日 "。 不 论 是 冒昧 给 潜在 客户 打 电 话 、 
面对面 约 访 、 降 低 销 售 门槛 、 议 价 、 约 访 后 跟 进 或 者 最 后 成 交 ， 每 天 的 工 
作 都 需要 冒险 ， 需 要 将 敢于 冒险 的 精神 付 诸 实践 。 勇 气 和 行动 并 重 ， 意 识 
到 风险 并 有 种 冒险 。 

从 小 处 开始 。 从 一 些 低 级 别 的 风险 开始 ， 渐 入 佳境 。 从 一 些 冒 昧 的 首次 拜 
访 开始 ， 不 仅 要 尝试 突破 守门 人 ， 同 时 也 要 有 种 设法 直接 见 到 决策 人 ， 询 
问 他 们 是 否 愿意 购买 你 的 产品 。 尝 试 一 下 。 


取得 成 功 。 成 功 孕育 成 功 ， 同 时 也 培养 取得 更 大 成 功 的 自信 。 敢 于 承担 更 


多 的 风险 。 询 问 对 方 是 否 愿意 成 区， 最 终 成 区， 并 且 由 此 开始 达成 更 多 交 
易 。 


更 大 成 功 。 本 书 提供 了 许多 解决 方案 ， 而 实施 每 个 解决 方案 都 需要 勇气 。 
你 的 尝试 越 多 ， 就 越 容易 成 功 。 


熟练 掌握 : 当 你 失败 或 被 拒绝 几 次 后 ， 表 次 尝试 约 访 就 需要 意志 品质 、 恒 
心 毅 力 及 大 无 居 的 勇气 了 。 更 努力 一 些 ， 更 有 智慧 一 些 ， 成 功 就 在 不 远 
处 。 


实现 完全 掌握 的 必 经 之 路 ; 尝试 新 的 销售 理念 和 战略 。 每 天 都 要 尝试 一 件 
新 鲜 事 物 。 向 自己 挑战 ， 看 何 时 能 成 功 。 


8. 承 担 。 如 果 交 易 未 能 达成 ， 确 定 失 败 的 原因 。 


如 果 潜 在 客户 因为 “价格 ?原因 拒绝 成 交 ， 那 么 是 谁 做 错 了 ? 如 果 他 们 不 回 
复 你 的 电话 ， 那 么 是 谁 做 错 了 ”如 果 他 们 决定 从 你 的 竞争 对 手 处 购买 产 
品 ， 那么 又 是 谁 做 错 了 ? 你 的 错 一 一 是 你 未 能 成 功 “ 诱 敌 深 入 ”。 


重要 贴 士 : 不 要 自 怨 自 艾 ， 而 是 要 为 失败 承担 责任 。 从 失败 中 学 习 ， 改 进 
导致 失败 的 方面 。 


指责 别人 或 推卸 责任 很 容易 ， 而 承担 责任 很 难 ( 有 时 根本 做 不 到 ) 。 


每 次 事情 出 了 问题 ， 或 者 销售 过 程 未 按 预 期 发 展 ， 你 做 的 第 一 件 事 总 是 指 
责 他 人 。 潜 在 客户 不 想 回 复 你 的 电话 ， 他 们 不 愿 跟 你 订立 约会 ， 他 们 选 了 
一 个 更 低 的 报价 ， 他 们 在 选 你 后 改变 主意 ， 却 最 终 选 择 了 你 的 竞争 对 手 ， 
你 的 公司 提供 的 服务 太 差 了 ， 别 人 没 做 好 自己 的 工作 ， 甚 至 如 果 你 约 访 迟 
到 了 ， 你 还 会 埋怨 你 的 车 、 交 通 状 况 或 者 天 气 。 


这 些 无 关 紧 要 的 指责 在 你 的 沟通 交流 过 程 中 逐渐 形成 了 一 种 模式 ， 其 作用 
不 仅 是 负面 的 ， 还 是 毁灭 性 的 ， 自 我 毁灭 性 的 。 如 果 每 个 销售 人 员 因 事情 
出 了 问题 而 指责 别人 时 ， 我 都 能 得 到 一 毛 钱 或 者 一 分 钱 ， 那 么 我 早 就 是 个 
ES. 


除了 指责 他 人 ， 你 为 何不 尝试 反思 一 下 呢 ? 反思 之 后 记录 下 感想 。 


反思 一 下 你 当时 是 不 是 能 做 点 儿 什么 改变 你 指责 的 人 或 事 呢 ? 你 当时 是 否 
能 阻止 ? 你 下 次 是 否 能 阻止 ? 结果 是 否 会 因为 你 改变 一 下 当时 的 某 句 言辞 
而 有 所 不 同 ? 反思 一 下 对 于 你 指责 的 人 或 事 你 现在 是 否 能 做 些 什么 。 你 如 
何 能 将 推卸 责任 的 指责 转化 成 勇于 承担 责任 的 建议 呢 ? 


例如 ， 与 其 说 “ 那 家 伙 不 回 我 的 电话 ”, 你 可 以 说 “如 果 我 的 语音 留言 能 更 有 
创意 一 点 儿 ， 也 许 那 家 伙 就 能 回复 我 的 电话 了 ”, 或 者 “< 如果 我 的 语音 留言 
能 更 有 针对 性 、 有 意义 一 点 儿 ， 那 么 也 许 那 家 伙 就 能 回复 我 的 电话 了”。 
停止 指责 他 人 ， 并 不 意味 着 你 要 自 责 。 相 反 ， 这 需要 你 为 发 生 的 一 切 承 担 
责任 ， 从 中 吸取 教训 。 由 此 ， 指 责 转化 成 为 责任 ， 成 为 新 的 销售 策略 和 解 
决 方案 ， 最 终 成 为 订单 。 


只 留 下 一 次 指责 的 机 会 。“ 几 乎 没 人 回 我 的 电话 “我 约 不 到 客户 ”等 此 类 论 
述 都 需 改进 一 一 需要 大 幅 改 进 。 人 们 回电 话 。 人 们 在 约会 。 他 们 只 是 没 回 
你 的 电话 ， 或 者 未 与 你 订立 约会 。 这 除了 是 事实 ， 还 是 机 会 。 


行动 : 在 指责 转化 为 责任 后 ， 问 自己 以 下 问题 ; “我 如 何 能 阻止 类 似 情况 
再 次 发 生 ? ”这 需要 一 个 集思广益 的 过 程 、 一 个 创造 性 的 再 发 现 过 程 。 与 
那些 回复 你 电话 及 与 你 订立 约会 的 客户 聊 聊 ， 确 定 他 们 为 何 愿意 与 你 联 
系 ， 建 立新 的 方法 体系 。 


熟练 擎 握 : 运用 你 从 客户 处 学 习 到 的 教训 ， 使 用 他 们 提供 的 原因 ， 创 造 新 
的 角度 和 方法 。 


完全 掌握 : 与 客户 建立 定期 约会 ， 进 行 一 对 一 或 一 对 二 ( 特别 是 如 果 两 位 
客户 之 间 有 业务 往来 的 话 ) 会 面 。 开 展 “ 有 意义 的 对 话 ”, 确保 他 们 的 忠实 
度 以 及 你 能 掌握 他 们 喜欢 你 的 原因 。 


个 人 建议 : 我 更 愿 使 用 方法 体系 或 战略 这 样 的 词语 ， 而 非 想法 或 主意 。 想 
法 或 主意 主要 解决 当期 的 问题 ， 而 方法 体系 或 战略 更 有 长 期 性 。 想 法 或 主 
意 重 在 控制 ， 而 方法 体系 或 战略 更 强调 长 期 关系 的 经 营 。 销 售 中 并 无 对 错 
可 言 ， 因 此 也 无 需 指责 。 销 售 中 有 的 是 承担 责任 以 及 抓 住 由 此 而 来 的 短期 
和 长 期 机 会 。 


9. 扁 取 。 销 售 是 为 了 建立 长 期 关系 ， 而 非 赚 取 佣金 。 


如 果 你 达成 一 笔 交 易 ， 你 可 以 赢得 佣金 。 如 果 你 交 下 一 个 朋友 ， 你 可 以 赢 
得 巨额 财富 。 在 销售 中 ， 你 并 不 是 赚钱 ， 你 是 “赢得 ” 钱 。 如 果 你 销售 是 大 
了 帮助 客户 ， 而 非 销售 额 达标 ， 那 么 你 将 长 期 保持 公司 的 销售 记录 。 帮 助 
客户 发 展 、 成 功 、 生 产 及 获 利 ， 你 就 会 赢得 订单 。 树 立 赢 取 的 态度 ， 还 有 
助 于 你 找到 能 将 你 推荐 给 他 人 的 忠实 客户 ， 同 时 客户 也 会 更 愿意 现身说法 
为 你 的 产品 宣传 。 


大 部 分 销售 人 员 使 用 的 都 是 “ 赚 取 ”或 “获得 ”这 样 的 字眼 。 我 是 个 例外 ， 我 
使 用 “努力 工作 赢得 ”这 样 的 表述 。 我 不 认为 你 能 获得 一 笔 交 易 ， 我 认为 你 
是 赢得 了 一 笔 交 易 。 我 不 认为 你 是 赚 取 了 一 笔 佣金 ， 我 认为 你 是 努力 工作 


赢得 了 一 笔 佣金 。 我 不 认为 推荐 是 你 要 来 的 ， 我 认为 推荐 是 你 赢 取 的 。 客 
户 的 现身说法 宣传 也 是 如 此 。 


仅 通过 一 两 个 销售 电话 无 法 建立 长 期 关系 ， 然 而 你 在 这 一 两 个 销售 电话 里 
的 言行 举止 则 为 发 展 可 能 的 长 期 关系 葛 定 了 基础 。 你 最 初 的 友好 、 热 情 、 
准备 工作 ( 特别 是 你 为 客户 提供 的 有 意义 的 建议 ) 及 意志 品质 决定 了 你 是 
否 能 与 客户 发 展 长 期 天 系 。 


销售 配额 损害 了 长 期 关系 的 发 展 。 我 知道 这 一 说 法 只 是 泛泛 而 谈 ， 有 一 些 
人 会 持 有 异议 。 不 过 ， 我 敢 说 你 肯定 有 过 这 样 的 经 历 : 已 经 接近 月 底 或 季 
度 未 尾 ， 你 的 销售 目标 或 配额 还 未 达标 ， 那 么 此 时 你 第 一 个 会 放弃 的 肯定 
就 是 长 期 天 系 。 


这 是 很 愚 达 的 做 法 ， 其 道理 类 似 在 销售 额 下 滑 时 ， 公 司 会 前 威 营销 和 培训 
预算 。 在 这 个 例子 中 ， 正 确 的 做 法 应 该 是 加 倍 而 非 碱 少 预算 。 


如 果 你 已 经 建立 起 长 期 天 系 ， 拥 有 忠实 的 客户 ， 并 且 销 售 管道 健全 ， 那 么 
你 的 销售 额 将 非常 具有 预见 性 。 然 而 ， 如 果 销 售 期 结束 时 ， 你 的 销售 管道 
仓位 较 低 或 者 基本 空仓 ， 你 只 有 一 到 两 个 优质 的 潜在 客户 ， 而 你 又 必须 要 
达成 一 笔 交 易 ， 那 么 这 时 你 就 只 能 在 自己 的 需求 和 客户 的 需求 中 二 选 一 
了 。 同 时 ， 你 也 需要 在 自己 的 需求 和 客户 对 你 的 认 知 中 二 选 一 。 


如 果 客 户 意识 到 你 “急需 达成 这 笔 交 易 ”, 他 们 就 会 退却 ， 因 为 在 你 的 焦虑 
和 控制 中 不 自觉 地 散发 着 毫 无 诚意 的 味道 。 


行动 : 看 看 你 的 销售 目标 ， 明 确 公司 对 你 的 预期 是 什么 。 回 顾 一 下 最 近 十 
次 成 交 经 历 。 


AASI. 致电 你 最 好 的 十 位 客户 ， 订 立 早餐 或 午餐 约会 。 午 餐 期 间 ， 了 
解 你 的 客户 如 何 定义 长 期 关系， 询问 他 们 认为 跟 你 做 生意 的 最 大 好 处 是 什 
么 。 


完全 掌握 ; 一 旦 你 知道 客户 如 何 定义 长 期 关系 ， 那 么 就 是 你 在 所 有 客户 身 
上 应 用 这 些 重要 原则 的 时 机 了 。 


现实 情况 是 : 你 在 经 营 长 期 关系 方面 越 努 力 ， 你 就 能 赢得 更 多 忠实 客户 ， 
同时 你 也 会 更 容易 达成 交易 。 大 部 分 销售 人 员 都 不 愿 努 力 发 展 长 期 关系 ， 
即便 这 能 使 他 们 的 销售 简单 起 来 。 

10. 佐 证。 一 位 客户 的 现身说法 远 比 100 场 销售 演讲 更 有 效 。 

客户 现身说法 是 你 为 人 处 事 方式 的 最 实在 的 佐证 。 在 克服 拒绝 方面 ， 客 户 


现身说法 远 比 世上 最 优秀 的 销售 员 演 讲 更 有 效 。 你 还 能 找到 比 客户 现 身 说 
法 视频 更 有 效 的 佐证 吗 ? 你 还 能 找到 比 客户 现身说法 视频 更 有 效 的 打消 客 
户 疑 虑 的 方式 吗 ? 当 你 有 恰到好处 的 客户 现身说法 时 ， 你 能 直接 走 进 宣讲 
AH iH: iE, BARA | ”客户 现身说法 能 达成 销售 人 员 无 法 搞定 的 交 
易 。 


在 每 次 培训 中 ， 我 都 会 问 我 的 学 员 :“ 你 们 当中 有 多 少 人 在 日 常 销售 过 程 
中 会 使 用 客户 现身说法 视频 ? ”基本 无 人 举 手 。 我 还 会 问 :“ 你 们 当中 有 多 
少 人 会 在 自己 的 网 站 上 播放 客户 现身说法 视频 ? ”同样 无 人 举 手 。 我 接着 
会 问 :“ 你 们 当中 有 多 少 人 会 在 自己 的 销售 提案 中 加 入 客户 现身说法 视频 
以 佐证 自己 论述 的 观点 ? ”仍然 无 人 举 手 。 最 后 ， 我 会 问 :“ 你 们 当中 有 多 
少 人 认为 客户 现身说法 视频 会 帮助 你 达成 交易 ? ”基本 上 所 有 学 员 都 会 举 
手 。 我 不 明白 了 : 客户 现身说法 视频 能 帮助 你 达成 交易 ， 但 是 你 们 不 用 。 
哦 ， 我 明白 了 ， 制 作客 户 现身说法 视频 需要 花费 时 间 。 你 是 在 等 着 别人 

( 营销 部 门 ) 给 你 制作 视频 吗 ? 你 知道 营销 部 门 的 ， 他 们 只 会 给 你 一 堆 没 
什么 用 的 幻灯 片 。 既 然 这 样 ， 你 还 在 等 什么 ? 


客户 现身说法 视频 可 用 于 广告 宣传 、 网 站 展示 、 支 撑 销售 提案 、 优 化 销售 
演示 以 及 最 终 促使 客户 成 交 。 


客户 现身说法 可 以 用 来 证 明 你 对 于 自己 为 人 处 事 及 所 售 产品 或 服务 性 能 的 
论述 。 客 户 现身说法 视频 是 强 有 力 的 辅助 工具 。 如 果 使 用 得 当 ， 客 户 现 身 
说 法 视频 就 是 销售 中 的 大 规模 杀伤 武器 。 


行动 : 找 一 台 摄像 机 (或许 你 已 经 有 一 台 ) ， 给 你 最 好 的 五 位 客户 打 电 
话 ， 告 诉 他 们 你 想 和 他 们 吃 个 午饭 。 问 问 他 们 为 何 选择 你 及 你 的 产品 或 服 
务 ， 把 他 们 的 回答 用 摄像 机 记录 下 来 。 每 周 拍摄 一 位 客户 。 现 身 说 法 需要 
尽 可 能 具体 。 引 导 你 的 客户 谈 谈 产品 的 性 价 比 、 产 品 如 何 提高 了 他 们 的 生 
产 率 以 及 他 们 为 何 弃 用 你 的 一 位 竞争 对 手 转 而 选择 你 。 或 者 也 可 以 让 他 们 
谈 谈 你 所 属 公司 的 竞争 优势 ， 例 如 反应 速度 或 售后 服务 等 。 一 旦 你 把 五 个 
人 的 视频 素材 都 收集 齐 了 ， 就 可 以 用 视频 编辑 软件 剪辑 一 下 ， 使 最 后 的 成 
品 视 频 更 受 欢 迎 。 视 频 时 长 应 保持 在 五 分 钟 以 内 。 带 着 视频 出 去 ， 先 试 几 
次 。 也 许 起 初 几 次 ， 你 会 觉得 有 点 儿 不 自然 。 不 过 ， 一 旦 你 意识 到 视频 的 
强大 力量 ， 它 就 会 成 为 你 销售 过 程 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 


熟练 掌握 了 这 条 戒律 后 ， 你 就 可 以 在 多 个 平台 上 使 用 现身说法 视频 。 现 身 
说 法 视频 不 仅 可 用 于 上 门 拜 访 时 随身 携带 ， 也 可 在 互联 网 或 者 广告 宣传 活 
动 中 使 用 。 创 新 现身说法 视频 的 使 用 方式 不 仅 会 增加 你 的 销售 额 ， 还 会 坚 
定 你 对 公司 及 所 售 产品 的 信心 ， 也 会 提 振 内 部 士气 。 


完全 掌握 这 条 戒律 后 ， 你 就 可 以 将 现身说法 视频 制作 的 更 专业 、 更 具体 ， 


不 仅 可 以 促成 交易 达成 ， 还 能 消除 竞争 对 手 。 尝 试 一 下 : 下 次 有 潜在 客户 
要 求 看 一 下 你 的 销售 提案 时 ， 告 诉 他 你 的 提案 中 的 每 个 论述 都 有 客户 的 现 
身 说 法 加 以 佐证 ( 可 以 证 明 你 的 所 言及 提案 都 完全 真实 ) ， 建 议 或 要 求 你 
的 潜在 客户 让 你 的 竞争 对 手提 供 类 似 的 提案 。 这 不 仅 有 助 于 你 形成 极 大 的 


值 。 
你 今天 都 取得 了 哪些 进步 ? 


10.5.BECOME. 


“You don't get great at selling in a day. You get great at selling day by 
day." 


— —Jeffrey Gitomer 
10.5.HfRH 
“你 无 法 一 天 变 成 销售 大 师 ， 需 要 上 日积月累 。” 
— RPE EI 


律 ， 大 处 着 眼 ， 小 事 做 起 。 


我 的 销售 事业 开始 于 七 岁 时 ， 但 是 直到 26 岁 时 我 才学 会 了 第 一 个 销售 理 
论 。 在 那 之 前 ， 我 从 未 意识 到 销售 是 一 门 科 学 。 我 的 家 人 中 从 来 没 人 提 到 
这 一 点 ， 尽 管 我 家 也 算是 一 个 有 创业 精神 的 家 庭 。 我 想当然 地 认为 销售 不 
外 乎 天 分 、 口 才 及 大 无 蝴 的 勇气 ， 但 是 我 错 了 。 


当 我 开始 学 习 销 售后 ， 我 就 欲罢不能 了 。 我 读书 、 听 录音 、 练 习 。 每 天 都 
是 如 此 ， 一 直 坚 持 到 今天 。1992 年 ， 我 又 加 上 写作 。1993 年 ， 我 再 加 上 
演讲 。 掌 握 销售 这 门 科学 ， 成 为 一 名 成 功 的 销售 员 ， 需 要 花费 几 年 的 时 
间 。 时 至 今日 ， 我 依然 在 勤奋 努力 中 。 如 果 你 想 在 销售 事业 上 成 功 ， 你 也 
要 如 此 。 


销售 不 仅仅 是 引导 、 订 立 约 会 及 达成 交易 ， 甚 至 也 不 仅仅 是 所 售 产品 及 服 
务 的 质量 。 销 售 还 涉及 你 是 个 怎样 的 人 ， 你 的 态度 如 何以 及 你 有 多 致力 于 
追求 个 体 卓 越 。 你 对 自己 的 行为 有 多 负责 ， 你 是 否 真 诚 地 愿意 通过 帮助 他 
人 取得 成 功 而 实现 自己 的 成 功 。 销 售 不 是 一 种 想法 或 战略 ， 而 是 一 种 哲 


子 。 


当 你 阅读 或 反复 阅读 《销售 圣经 》 时 ， 你 会 发 现 它 植 根 于 现实 生活 ， 源 自 


一 个 销售 员 的 内 心 。 本 书 不 讲理 论 。 我 写 这 本 书 是 一 个 日 积 月 累 的 过 程 ， 
你 的 成 功 之 路 也 应 如 此 。 

是 的 ， 成 功 有 秘诀 。 是 的 ， 一 旦 摊 开 来 说 ， 这 些 秘诀 显得 一 点 儿 都 不 神 
秘 ， 无非 是 “本 着 帮助 他 人 的 原则 进行 销售 “全 力 以 赴 ” 及 “把 价值 摆 在 第 一 


位 ”。 


然而 ， 有 一 个 最 大 的 公开 的 秘诀 许多 销售 人 员 都 无 法 做 到 ， 那 就 是 日 积 


累 ， 朝 着 最 终 成 就 一 步 步 迈 进 。 


现在 我 已 经 将 10.5 条 戒律 尽数 传授 给 你 ， 你 的 任务 就 是 成 为 一 名 学 者 。 研 
究 它 们 ， 将 它们 付 诸 实 践 之 中 ， 根 据 你 的 实际 情况 和 风格 对 它们 进行 改 
良 。 


专业 销售 人 员 的 12.5 个 价值 

1. 创 造 与 竞争 对 手 的 差别 。 

天 键 在 于 感知 价值 。 

最 大 的 不 同 在 于 让 潜在 客户 感知 到 的 你 与 竞争 对 手 之 间 的 差别 。 
2. 了 解 满意 与 忠实 之 间 的 差别 。 


满意 的 客户 会 从 任意 销售 商 处 购买 。 忠实 的 客户 则 会 一 直 购 买 你 的 产品 、 
维护 你 ， 并 且 还 会 把 你 推荐 给 别人 。 


3. 演 讲 和 令 他 人 信服 的 能 力 。 


如 果 你 传达 的 销售 信息 太 无 趣 ， 潜 在 客户 将 会 无 视 你 。 而 如 果 你 传达 的 销 
售 信息 具有 说 服 力 ， 那 么 潜在 客户 将 购买 你 的 产品 。 


与 潜在 客户 进行 有 意义 的 交流 ， 提 出 中 肯 的 问题 和 建议 。 
4. 做 到 无 所 不 知 或 者 忙中 偷 空 学 习 。 


保持 做 学 生 的 心态 ， 持 之 以 恒 。 你 成 功 所 需 的 全 部 信息 都 已 存在 ， 只 是 你 
可 能 还 没有 机 会 接触 到 。 


5. 经 营 友 好 关系 。 
如 果 其 他 方面 一 样 ， 人 们 会 选择 与 自己 的 朋友 做 生意 。 


如 果 其 他 方面 不 怎么 一 样 ， 人 们 依然 会 选择 与 自己 的 朋友 做 生意 。 
6. 些 许 幽 默 。 

如 果 你 能 让 潜在 客户 开怀 大 笑 ， 你 就 能 让 他 们 买 你 的 产品 。 学 会 幽默 。 
7. 常 保 创 新 。 

自 竞争 中 脱颖而出 的 关键 在 于 你 的 创新 能 力 。 

创新 能 力 可 以 通过 学 习 获 得 。 

8. 推 销 。 

推销 是 如 此 简单 ， 但 却 没有 人 做 。 

9. 相 信 自 己 。 

要 想 达 成 交易 ， 你 首先 要 相信 你 在 为 世界 上 最 伟大 的 公司 工作 。 
你 还 要 相信 你 拥有 世界 上 最 伟大 的 产品 和 服务 。 

你 也 要 相信 你 是 世界 上 最 伟大 的 人 。 

简 而 言 之 ， 你 必须 学 会 相信 。 

10. 做 好 万 全 准备 。 

大 多 数 销售 人 员 只 做 好 了 一 半 的 准备 。 

他 们 对 自己 无 所 不 知 ， 但 是 对 潜在 客户 却 一 无 所 知 。 

11. 不 自 怨 自 艾 ， 不 指责 他 人 。 


你 可 能 认为 你 很 伟大 ， 但 是 如 果 你 自 怨 自 艾 或 者 指责 他 人 ， 那么 没有 人 会 
喜欢 或 尊重 你 。 


12. 每 天 一 个 苹果 。 
如 果 每 天 都 能 坚持 学 习 一 个 小 时 ， 那 么 五 年 后 你 可 以 成 为 任何 领域 内 的 专 
家 。 


12.5. 保 持 乐 观 态度 。 


态度 就 是 一 切 ， 对 你 及 你 的 成 功 而 言 都 是 如 此 。 

心中 有 怎样 的 想法 ， 你 就 会 成 为 怎样 的 人 。 

你 的 一 切 行动 的 核心 都 在 于 你 的 态度 。 

你 可 以 每 天 阅读 的 实用 销售 信息 。 即 学 即 用 。 
逐 页 阅读 。 随 时 随地 , 
随 需 而 读 ， 即 学 即 用 。 

一 部 分 法 则 、 秘 密 、 乐趣 

第 二 部 分 做 好 万 全 准备 ， 让 潜在 客户 惊艳 

第 三 部 分 请 允许 我 自我 介绍 

第 四 部 分 做 好 演示 


第 五 部 分 拒绝 、 成 交 及 跟 进 。 逐 步 成 功 ! 


第 九 部 分 构建 人 际 关系 网 ， 走 向 成 功 
第 十 部 分 先知 与 利润 

第 十 一 部 分 增加 收入 ! 

第 十 二 部 分 上 帝 是 否 庇佑 我 ? ! 


第 一 部 分 AN, WE RE 


“Everyone wants to succeed at sales.Most people don't.It's not that they 
can't.It's just that they don't know how." 


— —Jeffrey Gitomer 
“每 个 人 都 想 在 销售 上 取得 成 功 ， 但 多 数 人 不 能 实现 理想 。 
这 并 非 因为 他 们 不 能 成 功 ， 而 是 他 们 不 知道 如 何 成 功 。” 


一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


1.1 ttig 


Begin Now! 


There are also rules. 
To succeed at sales vou 
must: 

* know the rules 

e Learn the rules 


* Take ownership of 


the rules 


* Live bv the rules 
从 现在 开始 ! 


要 想 在 销售 中 取得 成 功 ， 你 必须 : 
了 解法 则 

学 习 法 则 

掌握 法 则 

以 法 则 为 生 


创 世 记 揭示 了 新 式 销售 方法 的 成 功 故事 ， 讲 述 了 天 于 销售 的 基本 法 则 ， 
同时 也 指出 了 一 条 实现 任何 法 则 、 销 售 目标 及 职业 目标 的 必 经 之 路 。 


不 要 只 停留 在 阅读 层面 。 
使 用 它 ， 追 求 它 。 
“ 心 有 所 想 ， 身 有 所 至 。” 
一 一 拿破仑 - 希 尔 (Napoleon Hill ) 


一 本 问世 15 年 的 旧书 ， 新 意 在 哪里 ? 


我 对 销售 过 程 及 购买 过 程 的 认识 逐年 加 深 , 或 者 我 应 该 说 每 年 都 能 有 微小 
的 进步 。 


如 果 你 正在 阅读 本 章 ， 你 可 能 已 经 阅读 过 我 的 《 宝 书 》 从 书 中 的 某 一 本 。 
感谢 您 的 阅读 。 不 过 ， 本 书 对 你 而 言 可 能 会 是 个 挑战 。 


15 年 前 ，《 销 售 圣 经 》 一 经 问世 ， 立即 成 为 具有 决定 意义 的 销售 资源 。 那 
个 时 候 ， 没 有 电子 邮件 ， 没 有 网 站 ， 连 打 电 话 还 需要 每 分 钟 50 美 分 。 


世 易 时 移 ，《 销 售 圣经 》 也 是 如 此 。 

新 版 《销售 圣经 》 升 级 到 了 3.0 时 代 。 除 了 更 新 更 好 外 ， 其 中 的 见解 更 加 
深刻 、 更 易 实 施 ， 同 时 也 更 贴近 读者 实际 。 不 用 担心 ， 我 也 没 忘 了 有 趣 。 
事实 上 ， 新 版 读 起 来 更 有 意思 。 


我 研究 了 数 年 才 形成 了 这 些 战略 和 解决 方案 ， 而 你 实施 起 来 只 需 几 分 钟 ， 
熟练 掌握 只 需 几 小 时 ， 而 完全 掌握 也 只 需 几 天 。 


《销售 圣经 》 新 版 供 君 阅读 、 享 受 、 实 践 及 获 利 。 既然 现 在 你 已 买 了 一 
本 ， 那 么 赶快 使 用 它 吧 。 


“这 永远 不 可 能 。” 

本 书 源 自 何 处 ? 
如 同 多 数 交 易 ， 本 书 开 始 于 我 被 拒绝 之 时 。1992 年 春天 ，《 夏 洛 特 观 察 者 
报 》 Charlotte Observer ) 刊登 了 一 篇 天 于 我 及 我 的 销售 技能 的 文章 ， 我 
的 电话 因此 响起 。 于 是 ， 我 又 拜访 了 这 家 报社 ， 主动 要 求 给 他 们 供稿 。 
“我 想 每 周 写 一 篇 关于 销售 的 文章 。” 我 大 声 说 。 他 们 不 仪 当场 拒绝 了 我 ， 


还 说 :“ 这 永远 不 可 能 。” 而 我 却说 :“ 不 ， 只 是 在 你 这 儿 永 远 不 可 能 
[m » 


当天 上 午 ， 一 个 小 时 后 ， 我 与 《 夏 洛 特 财 经 日 报 》 签 订 了 开设 销售 技能 
周 专栏 的 协议 。 我 将 专栏 直接 命名 为 《销售 技巧 》。 


下 一 次 当 有 人 告诉 你 “永远 不 可 能 ”时 ， 记 住 这 意味 着 “至 少 一 小 时 不 可 


ep» 
BE o 


我 叫 杰 弗 里 : 吉 特 默 ， 是 个 销售 员 。 我 没有 博士 学 位 ， 甚 至 连 大 学 都 没 毕 
业 。 我 没有 生活 在 象牙 塔 中 ， 而 是 生活 在 北 卡罗来纳 州 的 夏 洛 特 。 我 在 纽 
约 和 新 泽 西 长 大 ， 并 在 那里 学 会 了 如 何 销 售 。 在 多 层级 营销 还 叫 作 金字 塔 
传销 的 时 候 ， 我 就 已 经 投身 其 中 。 我 曾 拜 访 过 夏 洛 特 市 中 心 的 每 个 办 公 
室 ， 也 曾 致电 财富 500 强 企业 的 老板 ， 并 最 终 与 他 们 达成 交易 。 


我 卖 出 过 一 美元 的 东西 ， 也 曾 达 成 价值 百 万 美元 的 交易 。 我 就 是 一 个 街头 
销售 员 ， 近 30 年 来 一 直 活跃 在 市 场 上 ， 有 成 功 ， 也 有 失败 。 我 喜欢 销售 。 


《销售 技巧 》 专 栏 最 早 刊登 在 1992 年 3 月 23 日 的 《 夏 洛 特 财经 日 报 》 上 。 
一 经 见报 ， 即 获得 巨大 成 功 。 不 久 ， 我 的 专栏 就 开 到 了 达拉斯 ， 亚 特 兰 
大 、 有 丹佛 、 普 林 斯 顿 等 多 个 城市 的 杂志 上 。 


《 夏 洛 特 财经 日 报 》 的 发 行商 马克 . 埃 斯 里 奇 (Mark Ethridge ) 是 一 名 曾 
经 获得 过 普 利 策 奖 的 记者 ， 同 时 也 是 我 的 好 友 及 支持 者 。 马 克 . 埃 斯 里 奇 说 
过 ， 刊登 《销售 技巧 》 专 栏 是 他 在 1992 年 做 出 的 最 具 影 响 力 的 决定 。 天 
哪 ! 


从 那 时 起 我 开始 接 到 来 自 全 国 各 地 的 电话 ， 一 直到 今天 也 是 如 此 。 报 纸 想 
刊登 我 的 专栏 ， 读 者 则 感谢 我 帮助 他 们 达成 交易 。 我 发 现 销售 人 员 把 我 的 
每 周 专栏 挂 在 他 们 办 公 室 的 墙 上 。 他 们 复印 我 的 专栏 ， 并 四 处 传阅 。 他 们 
邮寄 给 居住 在 其 他 城市 的 朋友 和 同行 ， 他 们 甚至 用 我 的 专栏 指导 销售 会 
议 。 


我 的 女儿 斯 塔 亚 在 夏 洛 特 买 了 一 辆 车 ， 而 代理 商 中 所 有 人 都 读 过 我 的 文 
章 。 当 斯 塔 亚 独自 一 人 走 到 成 交房 间 时 ， 代 理 商 说 :“ 我 们 给 你 的 是 本 年 
最 划算 价格 ， 因 为 我 们 可 不 想 你 的 父 杀 写 文 章 给 我 们 负面 评价 。” 


自 写 文章 的 第 一 天 起 ， 我 就 知道 我 会 写本 书 。 这 是 一 个 自然 演变 的 过 程 。 
我 的 好 友 及 导师 博 伊 德 也 曾 给 我 提出 相似 的 建议 。 对 一 个 销售 员 而 言 ， 鼓 
励 很 重要 。 我 感谢 博 伊 德 的 鼓励 ， 也 感谢 你 们 的 支持 。 


我 所 使 用 的 材料 都 源 自我 的 亲身 经 历 。 我 做 销售 工作 40 年 ， 其 中 16 年 从 事 
咨询 工作 。 我 听 了 数 干 小 时 的 录音 、 磁 融和 光盘 ， 读 了 我 能 找到 的 一 切 关 
于 销售 的 资料 ， 并 且 在 时 间 人 允许 的 情况 下 ， 参 加 了 无 数 培训 课程 。 我 的 使 
命 就 是 边 教 边 学 ， 我 努力 做 到 每 天 都 学 一 点 儿 新 东西 。 


我 的 每 周 专栏 将 会 持续 为 你 提供 有 价值 的 信息 ， 以 便 你 在 销售 的 战场 上 拿 
下 更 多 交易 。 我 知道 你 面 对 的 是 什么 ， 我 知道 你 的 工作 有 多 努力 ， 我 也 知 
道 你 有 时 候 会 很 肖 表 。 我 愿意 帮助 你 们 。 


我 于 1993 年 秋天 开始 构思 本 书 的 第 一 版 。 当 年 为 了 写 书 我 曾 加 班 无 数 小 
Bj, 在 北 卡罗来纳 的 样 木 山 度 过 一 周 ， 后 来 又 在 南 卡 罗 来 纳 的 希尔顿 里 德 
岛 又 度 过 一 周 。 终 于 ， 在 我 超级 挑 吻 的 编辑 及 好 友 罗 德 :史密斯 的 帮助 下 ， 
在 我 的 爱 猫 利多 的 陪伴 下 ， 我 用 我 的 麦 金 托 什 革 果 电 脑 完成 了 这 本 书 。 我 
料想 这 本 书 定 会 大 卖 。 果然 ，700 个 工时 后 ，《 销 售 圣 经 》 一 炮 而 红 。 


你 现在 阅读 的 是 新 版 《销售 圣经 》， 由 我 的 搭档 及 至 交 杰 西 卡 麦 克 杜 加 编 
辑 的 。 新 版 在 继承 传统 的 同时 另 有 诸多 新 的 突破 。 


感谢 你 购买 本 书 。 

这 本 书 给 我 带 来 了 很 多 收益 ， 我 希望 它 也 能 让 你 财源 滚滚 。 
那么 ， 本 书 能 给 你 带 来 什么 ? 

你 的 回报 是 实现 销售 职业 生涯 内 你 曾 设立 的 最 为 宏伟 的 目标 。 
你 的 回报 是 你 将 被 认可 成 为 超级 销售 员 。 


你 的 回报 是 你 将 成 为 心中 期 许 的 最 棒 的 销售 员 ， 你 对 此 十 分 满意 。 你 将 可 
以 自学 成 才 。 


你 的 回报 是 你 将 拿 下 更 多 交易 。 


本 书 能 为 你 的 日 常 销售 工作 提供 全 方位 的 帮助 。 源 自 现 实 世界 的 解决 方案 
切实 可 行 ， 直 接 针 对 你 所 面临 的 销售 情况 和 困难 。 


一 本 实战 参考 书 ， 一 种 资源 ， 一 本 圣经 。 

在 开始 阅读 本 书 前 ， 请 自问 以 下 问题 : 

: 我 认为 我 的 销售 能 力 如 何 ? 

: 我 每 天 如 何 练习 我 的 销售 技能 ? 

: 我 花 多 少时 间 学 习 新 的 销售 技能 ? 

“ 我 每 天 尝试 多 少 新 的 解决 方案 ? 

* 我 为 成 功 全 力 以 赴 了 吗 ? 

销售 是 一 种 自律 。 这 里 说 的 自律 并 非 军训 中 的 那 种 自律 (“要么 做 ， 要 么 
去 削 土豆 ”) ， 而 是 指 只 有 具有 自律 能 力 ， 个 人 才能 全 力 以 赴 、 追 求 卓 
越 。 这 是 一 种 内 生 的 控制 力 ， 而 非 基 于 外 部 的 法 律 约束 。 你 需要 的 不 是 因 
自律 而 抱怨 ， 而 是 去 享受 它 。 

自律 就 是 将 理想 日 日 铭记 于 心中 ， 并 且 不 懈 追 求 ， 直至 最 终 实现 理想 。 
我 不 想 听 起 来 像 个 布道 者 ， 不 过 我 说 的 这 种 自律 的 确 跟 宗 教 意义 上 的 自律 


很 相似 。 如 果 你 每 天 都 能 坚持 祈祷 或 竖 想 ， 那 么 你 就 已 经 具有 销售 成 功 所 
需 的 自律 。 


不 过 在 销售 中 ， 奇 迹 要 靠 你 自己 来 创造 。 
作为 一 名 销售 员 ， 你 是 企业 中 最 重要 的 人 。 
除非 你 能 卖 出 东西 ， 否 则 企业 将 是 死水 一 潭 。 


只 有 你 能 卖 出 东西 ， 工 厂 才 能 有 订单 可 以 生产 ， 物 流 公司 才能 有 产品 递 
送 ， 管 理 层 才能 有 钱 发 工资 ， 统 计 部 门 才能 有 钱 购买 新 的 电脑 系统 。 


当 你 从 银行 贷款 或 者 想 要 银行 提高 你 的 信用 上 限时 ， 你 也 需要 销售 。 你 需 
要 将 你 的 还 贷 能 力 或 者 偿付 能 力 卖 给 你 的 银行 。 


“不 管 怎么 样 ， 东 西 总 会 卖 出 去 1!” 


“要 么 就 是 你 把 “同意 购买 卖 给 客户 ， 要 么 就 是 客户 把 ‘拒绝 购买 卖 给 你 ! ” 


alesperson 


作为 一 名 销售 员 ， 你 是 企业 中 最 重要 的 人 。 
As a salesperson, you're the most important person in the world of business. 


使 用 本 书 的 8.5 种 方法 
销售 人 员 需 要 不 断 寻 找 新 的 解决 方案 。 


销售 人 员 需 要 持续 激励 。 
销售 人 员 需 要 马上 知道 答案 
销售 人 员 需 要 今天 就 达成 更 多 交易 


E 个 问题 。 同 一 天 ， 他 们 需要 初次 拜访 及 跟 进 十 名 
潜在 客户 ， 参 加 一 交际 活动 ， 做 三 场 产品 演示 ， 发 出 五 封 信 件 ， 被 拒绝 
AX. EE 笔 交 交易 。 这 只 是 普通 的 一 天 而 已 。 销售 人 员 需 要 一 
本 可 以 信赖 的 参考 书 ， 提供 基于 现实 世界 Eia | SIM 
面临 的 迫切 问题 、 绊 脚 石和 挑战 。 他 们 需 要 《销售 圣经 》 

《销售 圣经 》 不 是 一 种 销售 方法 ， 而 是 一 系列 基于 现实 世界 的 观察 、 战 略 
和 哲学 。 你 可 以 根据 咎 己 的 实际 情况 对 其 进行 修改 以 和 应 你 的 销售 风格 
你 从 中 取 你 所 需 达 成 今天 的 这 笔 交 易 ， 同 时 为 明天 的 交易 做 好 准备 。 你 也 
STO A PRSE ABE HRS CHAT. 

《销售 圣经 》 是 一 种 基于 现实 世界 的 资源 ， 并 非 是 一 群 眼 高 于 顶 的 博士 们 
做 出 的 学 术 报告 。 它 是 我 在 世界 上 最 严峻 销售 环境 中 打拼 40 年 的 积累 , 其 
中 有 成 功 ， 也 有 失败 。 


它 基 于 我 的 真实 经 万。 我 知道 这 些 解 决 方案 有 效 ， 因 为 我 用 过 它们 一 一 简 
单 、 实 用 且 要 紧 时 候 用 得 上 ， 对 你 而 言 也 将 如 此 。 它 们 将 在 现实 生活 中 为 
你 提供 帮助 。 不 妨 先 找 几 个 试 试 …… 


看 看 效果 。 

使 用 本 书 的 方法 及 本 书 能 给 予 你 的 帮助 : 

1 作为 一 种 资源 。 深 化 及 增强 你 对 销售 过 程 及 日 常 销 售 挑战 的 认 知 。 
2. 每 日 一 课 。 帮 助 你 每 天 坚持 致力 于 追求 卓越 。 

3. 集 体 学 习 。 成 长 为 一 名 专业 的 销售 人 员 。 


4. 开 始 一 个 会 议 。 多 数 章 习 都 提供 了 一 个 完整 的 解决 方案 ， 可 用 于 引导 一 
个 销售 培 eR AAN 


5. 解 决 问 题 。 当 你 无 计 可 施 ， 但 问题 需要 立刻 解决 时 。 
6. 为 交易 做 好 准备 。 助 你 赢得 竞争 优势 。 


7. 达 成 交易 。 成 交 所 需 的 解决 方案 和 答案 都 在 本 书 中 。 


8. 激 战 正 醋 。 每 日 销售 生活 中 ， 随 身 携 带 本 书 ， 特 别 是 你 吃 闭 门 糯 时、 跟 
要 客户 见面 时 及 已 经 第 三 次 留言 了 ， 但 炙手可热 的 客户 不 愿 回 你 电话 
时 。 


8.5. 收 入 翻番 。 许 多 销售 人 员 的 潜力 都 有 待 挖掘 。 我 打赌 你 能 将 自己 的 收 
入 增加 一 倍 。 我 将 给 你 所 需 的 工具 ， 而 最 终 则 需要 你 证 明 给 自己 看 。 你 能 
养 成 成 功 所 需 的 自律 吗 ? 


虐待 本 书 的 绝妙 方法 : 带 着 高 光 笔 和 红 笔 阅读 本 书 。 画 出 你 所 需 的 内 容 ， 
同时 在 空白 处 写 下 你 的 想法 、 行 动 计划 及 解决 方案 。 


榨 干 本 书 的 绝妙 方法 : 为 了 从 本 书 中 获得 最 大 益处 ， 你 需要 尽快 将 所 学 内 
容 付 诸 实践 。 找 个 潜在 客户 或 客户 试 一 试 。 一 旦 你 开始 使 用 所 学 内 容 ， 你 
就 已 经 开始 掌握 它们 。 每 天 尝试 一 个 新 解决 方案 ， 每 年 就 能 积累 220 个 ， 
而 五 年 后 你 就 能 掌握 1000 多 个 。 天 哪 ! 


将 本 书 作为 一 种 资源 或 一 本 参考 书 随身 携带 。 午 餐 时 读 一 章 ， 与 同事 们 讨 
论 一 下 某 个 解决 方案 。 当 然 ， 最 重要 的 是 要 用 本 书 助 你 达成 交易 ， 数 不 胜 
数 的 交易 。 


销售 的 精神 。 每 章 开始 都 有 一 条 引 语 ， 旨 在 点 出 本 章 的 精神 和 主要 内 容 。 
在 《销售 圣经 》 中 ， 精 神 有 着 至 关 重 要 的 作用 。 我 是 本 着 怎样 的 精神 给 出 
言 息 ， 而 你 又 是 本 着 怎样 的 精神 在 接收 或 使 用 信息 ? 每 章 都 自 成 一 体 ， 与 
下 一 章 自 然 衔 接 。 章 节 之 间 彼 此 相连 ， 反 映 并 最 终 形成 整 本 书 。 

阅读 《 创 世 记 》“ 记 事 帖 一 一 你 的 成 功 之 路 ”一 节 ， 使 用 该 节 介 绍 的 方法 记 
录 你 阅读 本 书 的 过 程 。 这 将 是 一 个 很 好 的 练习 ， 可 以 确保 你 获得 最 大 的 收 
为 每 天 阅读 的 章节 数 设 定 目标 。 为 实践 所 学 内 容 设 定 具体 的 目标 。 为 改善 
你 的 态度 设 定 目标 。 为 享受 职业 生涯 设 定 目标 。 另 外 ， 也 要 为 签 下 大 订单 
设 定 目标 。 
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a Compass points to Money 


销售 培训 是 一 个 永远 指向 财富 的 罗盘 。 
Selling seminar is a compass that always points to money. 


吉 特 默 免费 小 礼品 


想 要 加 强 对 本 书 中 提 到 的 解决 方案 和 战略 的 记忆 ? 我 为 你 准备 了 记忆 卡 


片 。 在 上 门 ] 推 销 、 参 加 交易 活动 及 行业 展会 时 ， 你 都 可 以 随身 携带 ， 以 备 
不 时 之 需 ， 随 时 查阅 。 这 些 记 忆 卡 片 有 助 于 你 增强 对 于 销售 法 则 的 理解 ， 
可 以 帮助 你 在 销售 过 程 中 逐步 熟练 掌握 。 登 录 网 站 www.gitomer.com , 在 
GitBit 框 中 输入 “FLASHCARD” 即 可 获得 记忆 卡片 打印 版 。 首 次 访问 用 户 需 
要 注册 。 


老式 销售 方法 已 不 再 有 效 一 一 在 一 定 程度 上 如 此 


曾经 ， 流 行 的 是 休闲 装 和 喇叭 裤 。 如 今 ， 你 依然 穿 衣 ， 不 过 却 是 不 同 的 时 
尚 样式 和 风格 。 销 售 界 也 是 如 此 。 这 个 十 年 ， 你 必须 改变 销售 的 方式 ， 否 
则 你 将 入 不 敷 出， 更 谈 不 上 实现 销售 目标 和 梦想 。 


20 世 纪 90 年 代 的 不 景气 迫使 销售 行业 发 生 了 改变 ， 而 这 将 为 全 球 企 业界 带 
来 益处 。 作 为 一 名 成 功 的 职业 销售 员 ， 你 必须 能 让 你 的 客户 两 次 购买 你 的 
产品 ， 或 者 愿意 主动 将 你 推荐 给 他 人 。 


新 式 销 售 方法 以 旧式 方法 为 基础 。 你 仍然 需要 掌握 每 个 销售 解决 方案 ， 只 
是 需要 以 不 同 的 方式 使 用 它们 一 一 更 友好 、 更 真诚 以 及 更 强调 服务 第 一 、 

销售 第 二 。 当 我 听 到 有 人 说 “销售 是 一 门 艺 术 ” 时 ， 总 会 感觉 有 些 数 届 。 这 
都 是 无 稽 之 谈 。 销 售 是 一 门 科学 ， 它 使 用 一 系列 不 断 重 复 的 字 词 及 理念 ， 
诱导 潜在 客户 做 出 合理 反应 ， 最 终 愿意 购 买 产 品 。 如 同 其 他 科学 一 样 ， 销 
售 需要 反复 试验 来 确定 何 种 方法 最 有 效 。 


新 的 游戏 法 则 很 简单 ， 而 你 今天 就 可 以 运用 。 


你 的 挑战 不 仅 是 学 会 运用 它们 ， 还 包括 掌握 它们 。 以 下 列 出 了 7.5 条 法 
则 ， 仅 供 参考 。 当 然 ， 本 书后 续 章节 中 还 包括 了 类 似 的 数 百 条 法 则 。 


1. 根 据 客户 的 需求 和 理解 进行 说 明 (或 销售 ) ， 而 非 你 的 产品 或 服务 。 
2. 收 集 个 人 信息 ， 并 且 学 会 如 何 使 用 它们 。 
3. 建 立 友谊 。 人 们 愿意 从 朋友 而 非 销售 员 处 购买 。 


4. 营 造 一 个 任何 竞争 对 手 都 无 法 穿 透 的 人 际 关 系 保 护 盾 。 我 的 竞争 对 手 偶 
尔 也 会 给 我 的 客户 打 电 话 ， 而 我 的 客户 却 会 给 他 们 我 的 电话 号 码 ， 让 他 们 
给 我 打 电 话 ， 询 问 我 对 他 们 服务 的 看 法 。 我 的 客户 会 说 :“ 打 电话 给 杰 弗 

里 . 吉 特 默 ， 解 释 给 他 听 。 如 果 他 觉得 没 问 题 的 话 ， 他 会 告诉 我 们 。 ”如果 
你 的 竞争 对 手 给 你 的 客户 打 电 话 ， 他 们 也 会 这 么 做 吗 ? 你 需要 做 些 什么 才 
能 确保 他 们 会 这 样 做 ? 


5. 找 到 共同 点 。 如 果 你 们 都 喜欢 打 高 尔 夫 或 者 都 有 孩子 ， 那 么 你 们 就 找到 
了 共同 的 爱好 或 话题 ， 而 这 可 以 拉 近 你 们 两 人 的 距离 。 


6. 获 取信 任 。 一 旦 你 成 功 说 服 他 们 决定 购买 ， 你 最 好 确保 他 们 已 经 对 你 建 
立 了 足够 的 信心 ， 否 则 他 们 很 有 可 能 从 别处 购买 。 


7. 享 受 销售 ， 学 会 幽默 。 销 售 不 是 绝症 ， 而 是 你 的 职业 。 好 好 享受 吧 。 如 
果 你 能 让 他 们 开怀 大 笑 ， 那 么 你 定然 能 让 他 们 掏 钱 。 笑 声 是 不 言 而 喻 的 认 
同 ， 而 不 言 而 喻 的 认同 最 终 就 会 导致 纸 面 上 的 认同 一 一 订单 。 


7.5. 永 远 不 要 一 头 扎 进 销售 的 陷阱 。 当 我 听 到 一 个 销售 员 一 开口 就 是 销售 
的 套 词 时 ， 我 就 感觉 有 些 忍 无 可 忍 。 学 习 销 售 这 门 科学 ， 将 销售 转化 为 一 
种 艺术 。 


本 书后 续 章节 中 包含 了 数 百 条 法 则 、 指 导 方 针 、 战 略 及 解决 方案 等 ， 论 述 
的 都 是 销售 这 门 科学 以 及 人 们 为 何 会 购买 。 你 的 挑战 就 是 学 会 在 日 常生 活 
中 运用 它们 ， 最 终 在 现实 世界 一 一 你 的 世界 一 一 取得 成 功 。 


如 果 你 能 每 天 阅读 一 节 ， 并 立刻 将 所 学 付 诸 实践 ， 那 么 不 到 半年 你 就 能 读 
完 100 多 节 ， 学 会 1050 多 种 解决 方案 。 


想 要 学 会 最 好 的 、 最 便捷 的 及 百 发 百 中 的 销售 方法 ? 请 阅读 《格林 童 
话 》。 现 实 是 ， 你 无 法 把 每 个 人 都 发 展 成 你 的 客户 。 不 过 ， 你 可 以 提高 你 
的 销售 额 一 一 大 幅 提 高 。 这 一 点 倒 有 一 个 简单 的 方法 ， 而 且 还 很 有 趣 。 


阅读 《销售 圣经 》， 每 天 获取 新 知 ， 即 学 即 用 。 从 每 天 尝试 新 方法 的 实践 
rZ], 日 积 月 累 ， 即 可 逐渐 成 长 为 一 名 销售 大 师 。 如 果 你 不 遵循 这 个 过 
程 ， 那 么 你 将 会 一 直觉 得 销售 遥远 而 神秘 。 你 也 许 不 会 失败 ， 但 你 也 不 会 
成 功 一 一 不 会 取得 你 想 要 的 成 功 。 


销售 充满 乐趣 且 有 利 可 图 ， 前 提 是 你 愿意 认真 学 习 、 全 力 以 赴 及 追求 卓 
越 。 


要 想 在 销售 中 取得 成 功 ， 你 必须 认识 到 实现 销售 的 道路 并 非 只 有 一 条 ， 而 
是 有 上 干 条 。 你 向 每 个 人 学 习 ， 而 后 结合 自己 的 经 历 融会 贯通 ， 最 后 再 根 
据 自 己 的 性 格 发 展 出 自己 的 风格 。 

在 从 事 销 售 工作 及 学 习 如 何 销售 40 多 年 后 ， 我 明白 了 一 点 ， 也 可 以 说 是 一 
个 绝对 真理 : 最 好 的 销售 员 有 着 最 好 的 态度 ， 对 所 售 产品 最 了 解 ， 同 时 也 
能 提供 最 好 的 服务 。 


在 经 历 了 多 年 的 签单 成 功 及 签单 失败 后 ， 在 多 次 致电 推销 被 挂 断 电话 后 ， 


在 多 次 致电 财富 500 强 企业 老总 成 功 签单 后 ， 我 终于 认识 到 销售 是 什么 以 
及 如 何 实现 销售 。 我 的 目标 就 是 跟 大 家 分 享 我 的 认 知 ， 而 你 们 就 能 由 此 提 


高 销售 额 一 一 大 幅 提高 。 
记事 贴 一 一 你 的 成 功 之 路 


你 要 一 直 果 着 这 些 记事 贴 看 ， 直 到 你 想 吐 ， 之 后 你 就 会 开始 采取 行动 去 实 
现 它 们 。 


目标 : 我 想 成 功 。 

挑战 : 知 易 行 难 。 

想法 : 成 功 意味 着 实现 目标 。 

错误 想法 : 人 们 都 害怕 成 功 。 

事实 : 人 们 不 害怕 成 功 ， 只 是 不 知道 如 何 成 功 。 

方法 : 买 一 本 记事 贴 ， 这 会 让 你 踏 上 成 功 之 路 。 

你 想 实 现 多 个 目标 ， 但 是 你 并 没有 把 它们 写 在 显而易见 的 地 方 。 它 们 只 是 
安静 地 躺 在 抽 导 里 的 一 张 纸 上 ， 只 是 偶尔 会 从 你 的 脑海 中 内 过 ， 最 终 不 外 
乎 是 葬送 在 各 种 拖延 借口 和 悔恨 之 中 。 


振作 起 来 : 我 有 一 个 战胜 这 个 怪圈 的 方法 。 想 实现 你 的 目标 吗 ? 备 好 以 下 
工具 ， 你 定 能 取得 成 功 ， 尽管 成 功 现在 看 起 来 是 如 此 遥远 。 


记事 贴 卧室 镜 浴室 镜 笔 
以 下 是 经 过 多 次 验证 的 有 效 方法 : 
1. 写 下 重要 目标 。 在 3 x 3 大 小 的 黄色 记事 贴 上 ， 用 简洁 的 词语 写 下 你 的 主 
要 目标 (为 公司 筹资 、 赢 得 年 度 销售 员 称号 以 及 搞定 美 联 银行 这 个 新 客 
Pos 
2. 写 下 次 要 目标 。 另 找 三 个 记事 贴 ， 用 简洁 的 词语 写 下 你 的 次 要 目标 (每 
天 花 15 分 钟 阅读 关 于 态度 的 材料 、 读 完 《 戴 尔 : 卡 内 基 》 一 书 、 整 理 书桌 以 
及 打 一 个 新 的 壁橱 ) 。 
3. 将 记事 贴 置 于 眼前 。 把 它们 贴 在 你 的 浴室 镜 上 ， 这 样 你 就 得 早晚 都 不 得 


不 看 到 它们 以 及 你 自己 。 


4. 每 次 看 到 它们 时 ， 都 要 大 声 读 出 来 。 看 着 它们 ， 把 它们 读 出 来 ， 将 会 让 
你 加 倍 致力 于 实现 目标 。 


5. 一 直 关 注 它们 并 谈论 它们 直到 你 开始 行动 。 一 直 看 着 它们 直到 大 倦 为 
止 。 然 后 ， 你 就 开始 行动 ， 取 得 成 绩 ， 完 成 目标 。 


6. 每 天 见 到 记事 贴 能 使 你 每 天 都 会 想 着 如 何 实现 它们 。 一 旦 你 开始 行动 ， 
记事 贴 就 会 促使 你 思考 “我 今天 得 做 点 儿 什么 才能 向 目标 迈进 一 小 步 
We ? ”记事 贴 能 激励 你 采取 行动 ， 实 现 既 定 目标 。 


把 目标 贴 在 浴室 里 ， 你 就 能 有 意识 地 每 天 至 少 提醒 自己 两 次 。 久 而 久之 ， 
你 的 潜意识 就 会 发 挥 作用 ， 在 潜移默化 间 注 入 你 的 灵魂 ， 促 使 你 采取 积极 
的 行动 去 实现 目标 。 


当 你 成 功 登 硕 一 览 众 山 小 时 ， 当 你 实现 你 久久 为 之 奋斗 的 目标 时 ， 你 终于 
可 以 说 出 那 充满 魔力 的 四 个 字 。 大 声 喊 出 来 :“ 我 成 功 了 ! ”( 大 声 喊 出 励 
志 的 话 总 能 让 人 感觉 良好 。 ) 

6.5. 每 日 重 温 成 功 经 历 。 现 在 开始 最 精彩 的 部 分 。 当 你 实现 目标 后 ， 把 记 
事 贴 从 浴室 镜 上 手下 来 ， 欢 呼 着 将 它 贴 到 卧室 镜 上 。 现 在 每 天 你 对 镜 整理 
仪容 时 ， 你 都 可 以 看 到 自己 的 成 功 。 这 不 仅 能 让 你 自我 感 党 良好 ， 同 时 也 
能 为 你 迎 来 成 功 的 一 天 葛 定 基调 。 每 天 早上 起 来 的 第 一 件 事 就 是 看 看 你 的 
(目标 ) 成 功 经 历 ， 记 住 成 功 的 感觉 是 多 么 美好 ， 回 顾 为 实现 成 功 你 都 做 
了 哪些 努力 ， 这 能 激励 你 实现 更 多 的 目标 。 

: 方案 很 简单 。 

ARRA 

“ 结果 将 改变 你 的 态度 。 

“ 结果 将 改变 你 的 生活 。 

: 结果 将 改变 你 对 自己 实现 成 功能 力 的 认 知 。 


当 你 的 卧室 镜 上 贴 满 了 实现 目标 的 记事 贴 时 ， 你 就 有 钱 去 买 一 面 更 大 的 镜 
子 及 放 镜 子 的 房子 了 。 


获取 目标 实现 记事 贴 初学 者 套装 。 想 要 一 本 记事 贴 练习 册 作 为 开始 吗 ? 为 
了 感谢 您 长 期 以 来 的 支持 ， 我 愿意 免费 送 给 您 一 本 。 只 需 寄 送 一 美元 邮资 


到 Buy Gitomer , 310 Arlington Ave., Loft 329, Charlotee, NC 28203, 


POSF IT 


买 一 本 记事 贴 ， 这 会 让 你 踏 上 成 功 之 路 。 


Go purchase a pad of Post-it Notes, and you'll be on the path to success. 


1.2 法 则 1 


“每 个 公司 都 自 有 法 则 ， 需 要 每 个 人 遵守 。 哦 ， 销 售 人 员 除 外 。” 
— RRE ARA 


Rules... 
And the guidelines that 
turn them into sales. 


How do vou turn 
a prospect into a 
customer? 


Let me count the ` w ays. 
There are 39.5 SW avs 


Read them and vou ll 
sav, "Aha!" 


Follow them and vow ll 
say, "Th anks for the 
order." 


Sales rule! 


以 及 能 将 法 则 转化 成 订单 的 指导 原则 。 


你 怎么 把 一 个 潜在 客户 发 展 成 真正 的 客户 ? 

我 来 数 一 数 有 多 少 种 方法 。 

现 有 39.5 种 方法 。 

通读 它们 ， 你 会 忍 不 住 喊 出 :“ 可 算 找到 了 ! ” 
按照 法 则 去 销售 ， 最 后 你 需要 说 的 就 是 :“ 谢 谢 您 的 订单 。” 
订单 是 法 则 中 的 法 则 。 


销售 成 功 的 39.5 条 法 则 
相 比 于 高 压 销售 策略 ， 基 本 销售 法 能 让 你 更 快 成 功 。 
人 们 不 怕 失 败 ， 只 是 不 懂得 如 何 成 功 。 


1960 年 ， 我 在 篮球 场 上 遇 到 了 一 位 大 学 校 队 的 教练 。 我 对 他 说 ， 让 我 看 看 
你 最 好 最 漂亮 的 进 球 。 他 拿 起 篮球 ， 走 到 篮 框 下 ， 来 了 一 个 简单 的 单 手 上 
篮 。“ 看 见 那 记 进 球 了 吗 ? ”他 略 带 生 硬 地 说 ，“99% 的 比赛 都 靠 那样 的 进 球 
取胜 。 一 定 要 投 进 。” 他 说 完 转身 走 开 了 。 当 天 ， 我 感觉 自己 被 骗 了 。20 
年 后 ， 我 意识 到 原来 那 是 我 上 的 最 好 的 一 节 销 售 课 。 集 中 力量 在 基础 知识 
和 基本 技能 上 ，99% 的 订单 都 是 靠 它们 拿 下 的 。 


你 对 自己 的 成 功 (或 者 失败 ) 负责 ， 在 销售 行业 取得 成 功 也 不 外 乎 如 是 。 

为 了 确保 成 功 ， 你 必须 积极 主动 地 采取 行动 ， 而 预防 失败 则 是 该 过 程 中 重 
要 的 一 环 。 如 果 你 发 现 自 己 在 说 :“ 我 天 生 不 是 干 销售 的 材料 “我 不 够 强 

势 *“ 我 讨厌 打 电 话 推销 ”我 接受 不 了 拒绝 “我 的 老板 是 个 混蛋 ”或 者 “我 的 
老板 是 个 彻头彻尾 的 混蛋 ”, 那么 你 正 走 上 错误 的 道路 。 


以 下 是 成 功 销售 人 员 身 上 常见 的 39.5 个 特征 。 你 有 多 少 个 ? 坦白 讲 ， 你 遵 
循 了 其 中 的 几 个 指导 原则 ? 如 果 你 真 的 想 在 销售 上 取得 成 功 ， 我 建议 你 把 
这 些 特征 列 个 清单 ， 贴 在 抬 眼 即 可 看 见 的 地 方 。 每 天 阅读 它们 ， 实 践 它 
们 ， 直 到 它们 成 为 你 的 一 种 生活 方式 。 


1. 建 立 和 保持 积极 的 态度 ， 这 是 生活 的 第 一 要 则 。 如 果 能 全 力 以 赴 保 持 积 
极 的 态度 不 动摇 ， 那 么 你 将 踏 上 一 条 不 可 阻挡 的 成 功 之 路 。 而 如 果 你 有 所 
怀疑 ， 那 就 说 明 你 还 没 养 成 积极 的 态度 。 积 极 的 态度 不 仅 是 一 种 思维 过 
程 ， 还 是 一 种 贯穿 到 每 天 的 义务 。 建 立 积 极 的 态度 吧 ! 


2. 相 信 自 己 。 如 果 你 都 不 相信 自己 能 行 ， 那 么 谁 还 会 相信 ? 你 掌握 着 最 重 
要 的 销售 工具 一 一 你 的 大 脑 。 


3. 设 定 和 实现 目标 。 制 订 计划 。 设 定 和 实现 具体 的 长 期 ( 你 想 要 什么 ? ) 
和 短期 ( 你 要 如 何 做 才能 得 到 自己 想 要 的 ? ) 目标 。 目 标 是 指引 你 走向 成 
功 的 路 线 图 。 


4. 学 习 和 实践 有 关 销 售 的 基础 知识 。 永 远 不 要 停止 学 习 如 何 销售 。 阅 读 、 
听 磁 带 、 参 加 培训 课程 以 及 将 你 新 学 的 内 容 付 诸 实 践 。 每 天 都 学 点 新 东 
西 ， 并 将 它 与 杀身 实践 结合 起 来 。 了解 有 关 销 售 的 基本 知识 ， 可 以 让 你 在 
电话 推销 遇 到 困难 时 有 多 个 解决 方案 。 即 使 是 在 一 段 恋爱 或 合作 关系 中 ， 
有 时 关系 出 现 问题 时 ， 也 需要 一 些 解决 方案 。 


5. 理 解 客 户 以 及 满足 他 /她 的 需求 。 询 问 潜在 客户 ， 倾 听 他 /她 的 回答 ， 了 
解 他 /她 的 真实 需求 。 不 要 对 潜在 客户 的 情况 进行 预 设 。 


6. 销 售 是 为 了 必 助 客户 。 不 要 贪心 ， 因 为 客户 能 感觉 到 。 销 售 是 为 了 帮助 
客户 而 非 赚 取 佣金 。 


7. 建 立 长 期 天 系 。 保 持 真诚 ; 己 所 不 欲 ， 勿 施 于 人 。 如 果 你 能 深入 了 解 你 
的 客户 ， 关 注 他 /她 的 最 大 利益 ， 那 么 你 得 到 的 将 远 远 超过 佣金 。 


8. 相 信 你 的 公司 和 产品 。 要 相信 你 的 产品 或 服务 是 最 好 的 ， 因 为 你 的 客户 
会 看 到 。 你 的 信心 将 传递 给 你 的 买 家 ， 而 后 经 由 你 的 销售 额 表现 出 来 。 如 
果 你 不 相信 你 的 产品 ， 你 的 潜在 客户 也 不 会 。 


9. 做 好 万 全 准备 。 你 的 自我 激励 和 准备 工作 是 使 你 超越 自我 的 力量 源泉 。 
你 必须 愿意 且 急 切 地 想 要 销售 ， 否则 你 不 会 把 东西 卖 出 去 。 要 事先 准备 好 
你 的 销售 装备 、 销 售 工 具 、 开 场 白 、 问 题 、 陈 述 及 解决 方案 。 你 准备 的 材 
料 是 否 有 新 意 将 最 终 决定 你 的 销售 能 否 成 功 。 


10. 保 持 真 诚 。 如 果 你 是 真诚 地 想 要 帮助 客户 ， 那 么 他 们 会 感觉 至 


11. 认 清 客 户 权限 。 不 要 在 无 权 决策 的 人 身上 浪费 时 间 。 


12. 约 会 要 准时。 迟到 就 意味 着 ;“ 我 不 尊重 你 的 时 间 ”。 迟 到 没有 借口 。 
如 果实 在 无 法 按时 赶 到 ， 那 么 提前 打 电 话 致歉 ， 这 样 交 易 还 可 以 继续 下 
去 。 


— 


; 反之 


13. 专 业 化 的 外 表 。 如 果 你 看 起 来 很 能 干 ， 那 么 这 也 能 提升 你 自己 、 你 的 
公司 及 你 的 产品 在 客户 心中 的 形象 。 


14. 建 立 私 人 关系 及 赢得 购买 者 信心 。 了 解 潜在 客户 及 他 的 公司 ， 尽 早 取 
信 于 客户 。 除 非 你 已 赢得 客户 的 信任 ， 否 则 不 要 开始 推销 产品 。 


15. 使 用 幽默 。 我 找到 的 最 有 效 的 销售 工具 就 是 幽默 。 享 受 你 的 工作 。 欢 
笑 是 不 言 而 喻 的 认可 ， 因 此 设法 让 潜在 客户 开怀 大 笑 。 


16. 完 全 了 解 你 的 产品 。 对 你 的 产品 进行 彻头彻尾 的 了 解 。 了 解 你 的 产品 
能 给 客户 带 来 哪些 好 处 。 在 完全 了 解 产 品 后 ， 你 就 可 以 心 无 旁 玖 地 专注 在 
销售 上 。 也 许 你 的 销售 演示 并 不 会 用 到 如 此 之 多 的 产品 信息 ， 但 是 知道 它 
们 能 让 你 对 拿 下 订单 更 有 信心 。 


17. 卖 点 是 能 给 客户 带 来 什么 好 处 ， 而 非 产 品 性 能 。 与 如 何 使 用 产品 相 
比 ， 客 户 更 愿意 知道 产品 能 给 他 们 带 来 哪些 收益 。 


18. 实 话 实 说 。 永 远 不 要 忘记 你 说 过 什么 。 


19. 不 要 食 言 。 能 将 一 笔 订 单 发 展 成 长 期 合作 关系 的 最 好 方法 就 是 说 到 做 
到 。 如 果 你 没有 实现 对 于 客户 或 公司 的 承诺 ， 那 么 这 对 于 你 而 言 将 是 一 场 
能 让 你 一 踊 不 振 的 灾难 。 而 如 果 你 总 是 食 言 而 肥 ， 那 么 你 的 信誉 就 会 因此 
受 损 。 

20. 不 要 凤 低 你 的 竞争 对 手 。 如 果 你 无 法 赞美 对 手 ， 那 么 就 保持 沉默 吧 。 
你 总 会 章 吉 欲 动 地 想 要 打破 这 个 法 则 ， 心底 总 会 有 一 个 声音 诱惑 你 说 点 儿 
竞争 对 手 的 坏话 。 尽 管 如 此 ， 不 要 贬低 他 们 ， 你 要 凭借 精心 的 准备 及 无 限 
的 创意 脱颖而出 。 

21. 使 用 客户 现身说法 材料 。 你 的 销售 团队 中 最 得 力 的 干将 就 是 忠实 客户 
的 推荐 。 推 荐 就 是 金字 招牌 。 

22. 学 会 倾听 购买 的 信号 。 当 潜在 客户 准备 好 购买 时 ， 他 们 通常 都 会 告诉 
你 一 一 只 要 你 学 会 倾听 。 倾 听 与 表达 同样 重要 。 


23. 准 备 好 被 拒绝 。 可 事先 演练 如 何 应 对 惯常 出 现 的 拒绝 。 


24. 确 定 真正 被 拒绝 的 原因 。 客 户 并 不 总 会 实话 实说 ， 他 们 有 时 候 一 开始 
并 不 会 告诉 你 真正 拒绝 你 的 原因 。 

25. 克 服 隔 加 。 这 个 是 一 个 较为 复杂 的 问题 ， 不 能 简单 、 一 践 而 就 地 解 
决 。 你 需要 能 够 理解 现场 的 具体 情况 。 注 意 倾听 你 的 潜在 客户 ， 思 考 有 什 
么 切实 的 解决 办 法 。 你 必须 能 够 营造 一 个 充满 信心 和 信任 的 环境 ， 这样 才 
能 有 生意 可 谈 。 而 当 客户 开始 说 “不 ”时 ， 生 意 就 真正 开始 了 。 


26. 询 问 客 户 是 否 愿意 购买 。 听 起 来 很 简单 ， 但 很 有 效 。 


27. 当 你 询问 完 客户 是 否 愿意 购买 后 ， 请 闭 嘴 。 这 是 销售 的 第 一 条 法 则 。 


28. 如 果 当 次 约 谈 未 能 达成 交易 ， 那 么 请 务必 定 下 下 次 约 谈 的 时 间 。 如 果 
你 没有 约定 下 次 碰面 的 时 间 ， 那 么 你 很 有 可 能 面临 艰难 而 漫长 的 等 待 。 不 
管 怎 么 样 ， 每 次 碰面 都 要 向 达成 交易 靠近 一 步 。 


29. 跟 进 ， 跟 进 ， 跟 进 。 如 果 跟 一 个 客户 做 成 生意 需要 碰 5 一 10 次 面 ， 那 么 
不 惜 一 切 代价 ， 做 好 见 第 十 次 面 的 准备 。 


30. 重 新 解读 拒绝 。 客 户 并 没有 拒绝 你 ， 他 们 拒绝 的 是 你 的 报价 。 


31. 预 见 及 适应 变化 。 销 售 的 很 多 环节 都 与 变化 有 关 。 产 品 、 销 售 策略 及 
市 场 充 满 变化 。 拥 抱 变化 ， 你 就 能 成 功 ; 拒绝 变化 ， 你 则 会 失败 。 


32. 遵 守 规 则 。 销 售 人 员 惯 常 认为 规则 是 为 他 人 制定 的 。 如 果 你 认为 规则 
不 是 为 你 而 定 ， 那 么 你 就 需要 重新 思考 一 下 了 。 破坏 规则 只 能 导致 你 被 炒 
鲍鱼 。 


33. 与 他 人 ( 同事 和 客户 ) 友好 相处 。 单 枪 匹 马 干 不 成 销售 ， 销 售 需要 你 
与 同事 及 客户 合作 。 


34. 努 力 帝 来 好 运 。 仔 细 观 察 那些 你 眼中 的 幸运 人 士 一 一 要 么 是 他 们 自 
， 要 么 是 他 们 的 家 人 付出 了 多 年 的 艰苦 努力 才 创造 了 所 谓 的 好 运 。 你 也 
可 以 得 到 同样 的 运气 。 


35. 不 要 将 你 的 错误 ( 或 者 责任 ) 推卸 到 他 人 身上 。 承 担 责任 是 取得 任何 
成 功 的 支点 ， 而 是 否 承 担 责任 的 标准 是 是 否 主动 采取 应 对 措施 。 承 担 责任 
的 奖励 就 是 执行 力 ( 而 非 金钱 一 一 金钱 只 是 完美 执行 力 的 副产品 ) 。 


36. 坚 持 不 懈 ， 持之以恒 。 你 愿意 不 做 任何 挣扎 就 接受 别人 对 你 
说 “不 ? 吗 ? 你 能 把 “不 ”当成 挑战 而 非 拒绝 吗 ? 你 愿意 坚持 跟 客户 碰面 5~10 
次 才 签 下 一 笔 订 单 吗 ? 如 果 你 能 的 话 ， 那 么 你 已 经 开始 明白 持之以恒 的 力 


o 

37. 你 的 成 功 公 式 藏 在 数字 里 。 计 算 一 下 签 下 一 笔 订 单 需要 几 条 线索 、 拜 
访 几 次 、 报 价 几 次 、 约 访 几 次 、 做 几 次 演示 以 及 跟 进 几 次 。 以 后 就 按照 这 
个 公式 进行 。 

38. 保 持 激情 。 每 次 都 全 力 以 赴 ， 做 到 极致 。 

39. 以 专业 、 正 面 及 有 创意 的 方式 ， 让 人 过 目 不 忘 。 你 走 后 他 们 会 怎么 议 


论 你 ? 你 总 会 给 别人 留 下 印象 一 一 有 时 模糊 ， 而 有 时 清楚 ; 有 时 正面 ， 而 
有 时 则 不 那么 正面 。 你 可 以 选择 留 下 怎样 的 印象 ， 并 对 此 负 有 责任 。 


39.5. 乐 在 其 中 ， 这 点 是 重 中 之 重 。 做 你 喜欢 的 事情 ， 你 总 能 取得 更 大 成 
功 。 而 如 果 你 做 事情 乐 在 其 中 的 话 ， 那 么 你 也 能 为 他 人 带 来 欢乐。 快乐 是 
会 传染 的 。 


不 遵守 销售 成 功 的 39.5 条 法 则 将 导致 缓慢 但 毫 无 疑问 的 失败 。 你 并 不 会 一 
败 涂 地 一 一 失败 也 有 不 同 的 级 别 。 


以 下 是 失败 的 4.5 个 级 别 。 你 现在 在 哪个 级 别 呢 ? 
1. 没 有 全 力 以 赴 。 

2. 没 有 把 销售 当 作 一 门 科学 来 学 习 。 

3. 没 有 承担 责任 。 

4. 没 有 完成 销售 额 或 预 设 的 目标 。 

4.5. 没 有 树立 积极 的 态度 。 


成 功 是 经 由 多 次 获胜 经 验 而 铸造 的 一 种 能 力 水 平和 自信 。 失败 无 天 缺乏 安 
全 感 ， 而 是 表现 为 缺乏 执行 力 。 世 上 疫 有 绝对 的 失败 。 


金 克 拉 (Zig Ziglar ) 说 过 一 句 话 : “只 有 失败 的 事情 ， 没 有 失败 的 人 。” 文 
斯 . 隆 巴 迪 (Vince Lombardi ) 有 更 精彩 的 表述 :“ 凡 事 预 则 立 ， 不 预 则 
E. 


每 届 奥 运 会 上 ， 男 子 百 米 赛跑 的 冠军 摘 取 金 牌 都 只 用 了 不 到 十 秒 ， 无 一 例 
外 。 十 秒 的 时 间 跑 起 来 很 是 短暂 ， 但 是 你 知道 奥运 冠军 为 了 百 米 赛 场 上 的 
十 秒 花 了 多 长 时 间 去 准备 吗 ? 你 是 否 有 同样 坚强 的 取胜 意志 呢 ? 我 希望 如 
此 。 


COMPLIMENTS 
Pays a Lot 


ai Heim E SET E RE fie HE ! 
Compliments pays a lot better than selling lemonade! 


销售 成 功 公式 AHA ! 


态度 一 一 幽默 一 一 行动 


我 发 现 这 一 公式 对 于 达成 交易 而 言 非常 有 效 。 它 看 起 来 不 难 ， 而 实际 操作 
起 来 则 更 加 简单 。 公 式 中 的 因子 彼此 相连 ， 构 成 整体 。 每 个 因子 自 成 一 
体 ， 单 个 就 很 具有 效力 ， 而 合并 一 起 则 能 创造 销售 奇迹 。 


以 下 是 分 解 介 绍 : 


态度 。 积 极 的 精神 状态 是 促使 你 在 生活 中 取得 成 功 的 推动 力 。 积 极 的 态度 
不 仅 是 一 种 思维 过 程 ， 同 时 也 是 一 种 自律 及 承诺 。 你 每 日 醒 来 都 能 保持 积 
极 向 上 的 状态 一 一 思维 活跃 且 言 语 灵 活 。 积 极 的 态度 并 不 是 时 有 时 无 ， 而 
是 会 与 你 如 影 相 随 。 有 了 它 ， 你 的 内 心 就 能 每 时 每 刻 都 感觉 良好 ， 不 论 你 
身 处 怎样 的 外 部 环境 之 中 。 


幽默 。 幽 默 并 不 仅仅 是 有 趣 ， 同 时 也 是 看 待 事物 的 一 种 方式 。 保 持 幽 默 的 
状态 ， 你 的 生活 就 能 更 有 效率 ， 同 时 也 有 助 于 你 在 销售 上 取得 成 功 。 幽 默 
指 的 是 你 的 幽默 感 以 及 发 现 和 创造 幽默 的 能 力 。 设 法 让 他 人 开怀 大 笑 ， 他 
们 会 因 你 在 场 而 感觉 颇 佳 。 设 法 让 他 人 莞 尔 一 笑 。 听 一 听 大 家 都 在 怎么 说 
你 :“ 我 喜欢 跟 你 聊天 ”“ 你 让 我 开怀 大 笑 ” 或 “你 让 我 今天 很 愉快 "。 这 就 是 
纲 默 的 效力 。 幽 默 让 别人 更 期 待 与 你 聊天 ， 而 非 航 避 你 的 电话 。 幽 默 是 良 
药 一 一 获取 订单 的 良药 。 

行动 。 言 出 必 行 。 每 日 早晨 醒 来 都 有 一 系列 明确 的 目标 ， 每 天 都 有 一 套 事 
先 准备 好 的 计划 。 打 最 后 一 个 电话 ， 沿 着 你 的 成 功 之 路 前 进 。 要 比 任何 你 
知道 的 人 都 更 努力 ， 努 力 到 足以 让 你 对 自己 感到 自豪 。 


三 者 合 而 为 一 将 使 你 踏 上 成 功 之 路 。 


“I challenge you to master each element, then combine them in your 
own way to suit your own personality.The monetary results will 
astound you, but the personal reward is way beyond money." Follow 
them to the letter and you'll say... 


“AHAI” 

“我 保证 你 能 掌握 每 个 因子 ， 而 后 以 你 自己 的 方式 融会 贯通 以 适应 你 的 
个 性 。 财 源 将 因此 滚滚 而 来 ， 足 以 让 你 目 瞪 口 采 ， 而 你 的 个 人 回报 将 远 
逐 字 践 行 这 个 公式 ， 你 将 笑 到 最 后 。 


1.3 秘密 记 


The Rules. 
The Secrets. 


The Fun. 


Secrets... 


Listen. (Tu-da-lu) 
Do vou want to know 
a secret? 


In order to master a trade, 
vou must know its secrets. 


Knowledge of sales secrets 
can save vou vears of 
frustration and wasted 
effort. 


Learn these sales secrets 
and ... master the mystery. 


你 想 知道 一 个 秘密 吗 ? 

要 想 掌握 一 门 手艺 ， 你 必须 了 解 有 天 它 的 秘密 。 

了 解 有 关 销 售 的 秘密 将 使 你 免 受 多 年 的 挫折 ， 节 省 无 数 花 在 无 用 功 上 的 
时 间 。 

学 会 销售 的 秘密 以 及 掌握 其 中 的 奥妙 。 


销售 人 员 因 何 失 败 ? 

50% 的 成 功 源 自 相信 自己 能 行 。 

简 而 言 之 ， 自 我 暗示 最 终 都 能 成 为 现实 。 

因为 他 们 一 直 认 为 自己 不 行 。 

你 是 否 具有 积极 的 态度 ? 每 个 人 都 会 回答 有 ， 但 事实 上 只 有 不 到 二 分 之 一 
百 分 之 一 的 十 分 之 一 一 一 的 人 真正 具有 ! 这 么 小 的 概率 里 面 真 的 包括 


你 吗 ? 弄 清 这 个 问题 很 容易 ， 你 只 需要 通过 这 个 简单 的 测试 。 


go 

口 站 我 每 天 花 至 少 一 小 时 的 时 间 看 新 闻 。 

门 口 我 坚持 每 天 读 报 。 

7 口 我 每 周 读 一 本 新 闻 杂 志 。 

7 口 我 有 时 感觉 今天 过 得 很 糟糕 一 整 天 都 很 糟糕 


了 我 的 工作 是 鸡肋 。 


器 我 发 怒 的 时 间 超过 一 小 时 。 


a 
m 
口 局 我 与 消极 的 人 相互 吐槽 、 彼 此 同情 。 
m 


口 当 事 情 出 现 问题 时 ， 我 总 是 想 着 埋怨 别人 。 


7 口 当 事 情 出 现 问题 或 朝 着 负面 发 展 时 ， 我 会 告诉 别人 。 
O 器 我 会 对 我 的 伴侣 发 脾气 、 冷 战 、 不 说 话 超过 三 个 小 时 。 
0 器 我 将 生活 上 的 问题 带 到 工作 中 来 ， 与 同事 讨论 。 


门 器 我 对 最 糟糕 的 情况 有 预期 ， 并 为 此 做 好 准备 。 


A 


- 口 我 容易 受到 糟糕 天 气 〈 太 冷 、 太 热 以 及 下 雨 ) 的 影响 ， 会 抱怨 天 气 
不 好 。 

0—24 "E" : 你 具有 积极 的 态度 。 

3 一 6 个 “是 ”: 你 具有 消极 的 态度 。 

7 个 及 以 上 “是 ”: 你 的 态度 有 问题 一 一 严重 的 问题 。 

4 个 以 上 “是 ”: 出 去 购买 一 些 戴 尔 : 卡 内 基 、 诺 曼 : 文 森 特 :皮尔 、 克 莱 门 特 -斯 
通 、 拿 破 仑 - 希 尔 、 厄 尔 : 南 丁 格 尔 及 丹尼斯 : 威 特 利 的 书籍 、 光 盘 和 课程 。 

这 些 人 将 告诉 你 你 怎么 能 成 功 ， 而 非 你 为 何 会 失败 。 


这 里 还 有 更 具 说 服 力 的 证 据 。 关 于 销售 人 员 的 失败 原因 ， 多 个 全 国 性 测试 
都 揭示 了 以 下 令 人 意外 的 数据 结果 : 


“15% 的 失败 源 自 缺 乏 培训 一 有关 产品 及 销售 技能 的 培训 。 

* 20% 的 失败 源 自 口头 及 书面 沟通 能 力 较 差 。 

* 15% 的 失败 源 自 老板 或 管理 层 较 差 或 有 问题 。 

* 50% 的 失败 源 自 态 度 。 

这 上 听 起 来 有 些 不 可 思议 ， 不 是 吗 ? 只 要 改变 一 下 思维 方式 ， 销 售 人 员 (A 
及 其 他 任何 人 ) 就 能 将 成 功率 提高 50% 以 上 。 南 丁 格 尔 已 经 成 为 传奇 的 录 
音 《 最 奇妙 的 秘密 》 揭 示 了 树立 积极 态度 的 秘密 :“ 自 我 暗示 都 会 成 为 现 
实 。” 然 而 ， 这 需要 高 度 的 自律 以 保证 每 日 练习 及 全 力 以 赴 。 


想 要 开始 改变 你 的 态度 吗 ? 这 将 对 你 的 成 功 ( 及 收入 ) 产生 奇迹 般 的 
影响 。 将 以 下 看 问题 的 方法 及 练习 融入 你 的 日 常生 活 中 : 


* 当 事 情 出 现 问 题 时 ， 记 住 这 是 你 的 错 ， 而 非 别人 的 错 。 
* 你 永远 有 ( 或 曾经 有 ) 选择 权 。 
“如果 你 认为 没 问 题 ， 那 么 就 没 问题 。 如 果 你 认为 有 问题 ， 那 么 就 有 问 


日 
Ko 


* 忽略 垃圾 新 闻 ， 关 注 有 价值 的 项 目 。 制 订 一 个 计划 ， 做 一 些 能 改善 你 生 
活 的 事情 。 


“ 只 阅读 内 容积 极 的 书籍 和 材料 。 坚 持 一 年 。 
“ 当 你 遇 到 困难 或 事情 出 现 问题 时 ， 要 学 会 寻找 破局 的 机 会 。 
* 收听 有 关 积 极 态度 的 磁带 ， 参 加 研讨 会 及 培训 课程 。 

* 忽略 那些 告诉 你 “你 不 行 ? 或 试图 给 你 泼冷水 的 人 。 


“ 注意 用 词 。 是 半 满 还 是 半空 ? 是 一 半 阴 天 还 是 一 半 阳 光 ? 避免 说 “为 什 
么 52 不 能 ”以 及 “不 会 ” 


* 天 注 你 因 何 喜 欢 某 事 、 某 人 、 某 个 工作 或 家 人 ， 而 非 因 何不 喜欢 。 
“ 乐于 助人 ， 不 计 回报 及 不 加 算计 。 如 果 你 说 :“ 我 不 ， 因 为 他 不 ”, 那么 


损失 的 是 谁 ? 如 果 你 说 :“ 当 他 只 .……. , 我 为 何 还 .……”, 那么 损失 的 又 是 
谁 呢 ? 


* 你 的 坏 情绪 会 持续 多 久 ? 如 果 超过 五 分 钟 ， 那么 就 有 些 问题 了 。 
* 记 住 每 天 发 生 的 幸运 的 事情 。 


如 果 你 现在 每 天 将 浪费 在 读 报 上 的 一 小 时 转化 为 积极 的 行动 ， 或 者 为 你 自 
己 、 你 的 工作 及 你 的 家 人 学 点 什么 ， 那 么 一 年 下 来 就 相当 于 你 多 出 了 15 个 
整 天 (每 天 24 小 时 而 非 八 小 时 ) 。 哪 个 更 能 帮助 你 事业 成 功 ? 每 年 伦 15 天 
看 报纸 ， 还 是 每 年 花 15 天 为 未 来 而 努力 ? 选择 权 在 你 手 里 。 


“When Vince Lombardi said, ‘Winning isn't everything, it's the only 
thing,'he should have substituted the word attitude for winning to get 
closer to the truth." 


———Jeffrey Gitomer 
“ 当 文 斯 . 隆 巴 迪 说 :成 功 不 是 全 部 ， 但 是 唯一 重要 的 事情 时， 他 应 该 


TEREOUI SAIS SR | 这样 就 能 更 接近 真理 。” 
一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


你 是 否 天 生 掌 握 销 售 技能 ? 不 ， 你 通过 后 天 学 习 获 得 ! 


“ 那 家 伙 是 个 天 生 的 销售 员 。” 这 些 话 你 肯定 听 到 过 ， 很 有 可 能 你 自己 也 说 
过 。 不 过 ， 这 都 是 无 稽 之 谈 ! 这 可 以 说 是 销售 界 最 大 的 谎言 。 销 售 是 一 门 
科学 ， 通 过 后 天 学 习 获 得 。 你 说 的 所 谓 的 天 生 销 售 员 曾 付出 过 艰苦 的 努力 
才 具 备 必需 的 销售 特质 ， 而 后 又 经 过 艰苦 的 学 习 和 实践 才 掌握 销 售 这 门 科 
学 。 


以 下 个 人 性 格 测试 列 出 了 伟大 销售 员 具 有 的 21 个 特质 。 做 一 下 这 个 测试 ， 
看 你 已 具有 几 个 特质 ?( 重要 提醒 :“ 是 ”与 “ 否 ” 之 间 有 一 个 灰色 的 中 间 地 
带 ， 销 售 人 员 将 其 称 为 “努力 之 中 ”在 这 种 情况 下 ， 你 最 好 选择 “ 否 ”, 直 
到 你 最 终 完 全 具备 这 种 特质 。 ) 


fü 


各 


E 


了 了 我 写 下 了 我 要 实现 的 目标 。 
癌 我 具备 良好 的 自律 能 力 。 
器 我 很 有 干劲 。 

站 我 有 强烈 的 求知 欲 。 


站 我 想 建立 广泛 的 人 际 关系 。 


J ud D u u 


TRAE. 
站 口 我 喜欢 我 自己 。 


站 口 我 喜欢 跟 人 交往 。 


BENE 15/6/52 


BELA 

了 了 我 能 以 积极 的 态度 接受 拒绝 。 
了 了 我 能 妥善 处 理 细节 。 

了 了 我 很 忠诚 。 

站 我 有 激情 。 

站 我 观察 能 力 强 。 

7 口 我 善于 倾听 。 

7 口 我 感知 力 敏 锐 。 

d 器 我 是 个 有 技巧 的 沟通 者 。 

门 口 我 工作 努力 。 


口 各 我 想 在 经 济 上 有 保障 。 


TIRER. 


如 果 你 回答 了 15 个 以 上 实打实 的 “是 ”, 那么 你 已 基本 具备 销售 员 的 特质 。 
如 果 你 只 回答 了 10~14 个 “是 ”, 那么 就 很 难说 ( 如 果 你 答 “ 是 ”的 问题 是 求 
知 欲 、 激 情 、 自 信 、 感 知 力 、 干 劲 及 毅力 ， 那 么 可 能 你 也 具备 销售 员 的 特 
质 ) 。 如 果 你 回答 的 “是 ”不 到 十 个 ， 那 么 干 万 不 要 干 销售 ， 即便 是 为 了 世 
界 和 平 、 消 除 疾 病 或 者 推进 探索 太空 项 目 。 


小 贴 士 : 以 上 陈述 都 没 提 到 签 下 订单 或 克服 拒绝 。 如 果 你 具备 上 述 特质 ， 
你 可 以 轻而易举 地 学 会 及 实践 销售 这 门 科学 。 你 所 要 做 的 只 是 相信 自己 能 
成 功 ， 然 后 全 力 以 赴 及 坚持 不 懈 。 


你 所 要 做 的 只 是 相信 自己 能 成 功 ， 然 后 全 力 以 赴 及 坚持 不 懈 。 
All you have to do is believe you can do it, commit yourself to doing it, 
and live up to your commitment. 


这 笔 交 易 失 败 的 原因 在 哪里 ? 兄弟 ， 就 在 你 身上 ! 
在 长 达 25 年 ( 真 的 这 么 久 了 吗 ? ) 的 销售 培训 生涯 中 ， 我 从 未 遇 到 一 个 销 


来 对 我 说 :“ 杰 弗 里 ， 这 笔 单 子 没 有 做 成 ， 问 题 都 在 我 身上 。” 


员 将 交易 失败 归咎 于 外 在 的 人 或 事 或 环境 ， 而 非 自己 能 力 不 
足 造 购买 氛围 ， 那 么 他 们 就 犯 了 一 个 致命 错误 。 这 种 错误 有 双重 
危害 : 一 是 ， 你 错 怪 了 别人 ; 二 是 ， 你 开口 指责 而 非 承担 责任 。 这 样 一 
来 ， 你 就 无 法 认识 到 自己 急需 自我 提升 的 培训 。 


我 已 经 发 现 了 有 天 销售 的 致命 缺陷 ， 它 们 才 是 销售 人 员 无 法 达成 交易 的 真 
正 原因 。 这 或 许 是 一 个 痛苦 的 练习 ， 但 为 何不 试 着 边 阅读 边 评价 一 下 自己 
We ? 而 为 了 使 你 获得 最 大 的 乐趣 和 收获 ， 每 个 缺陷 之 后 都 应 附带 一 个 “ 完 
美的 ”改进 建议 或 意见 。 


在 下 面 列 出 的 致命 缺陷 中 ， 你 曾 遭 遇 过 哪些 呢 ? 在 阅读 时 ， 不妨 在 你 
希望 改进 的 缺陷 标号 前 用 红 笔 标记 一 个 “F”。 


1. 如 同 木 侦 、 倪 偶 或 走 革 。 销 售 人 员 总 是 倾向 于 营造 一 团 和 气 的 气氛 ， 而 
不 会 提出 要 求 ， 即 便 是 未 能 得 到 承诺 也 是 如 此 。 他 们 很 少 提出 自己 的 想法 
或 意见 。 改 进 建议 : 在 寄 送 宣传 册 的 同时 ， 约 定 见面 的 时 间 ; 在 为 潜在 客 
户 提出 建议 时 ， 艾 试 修改 部 分 措辞 以 便 突 显 自己 产品 的 优势 。 


2. 宣 讲 先 于 询问 。 医 生 会 告诉 你 他 毕业 于 哪 所 医学 院 吗 ? 不 会 。 他 会 告诉 
你 从 业 多 少年 了 吗 ? 不 会 。 相 反 ， 他 会 询问 病人 :“ 哪 里 不 舒服 ? ”改进 建 
议 : 问 能 激 起 对 方 兴 趣 的 问题 ; 问 能 触动 对 方 的 问题 ; 问 竞争 对 手 不 会 提 
出 的 问题 。 


3. 口 头 约定 将 要 提供 的 服务 。 最 致命 的 错误 就 是 潜在 客户 认为 你 未 能 提供 
所 承诺 的 服务 。 当 潜在 客户 说 :“ 我 想 你 好 像 说 过 .……”, 不 论 接 下 来 的 是 
什么 ， 都 将 成 为 一 个 问题 。 改 进 建 议 : 写 下 并 复述 ， 确 认 所 有 的 承诺 和 条 
件 。 


4. 凤 低 竞争 对 手 。 退 一 万 步 讲 ， 他 们 是 一 群 极其 令 人 反感 的 无 赖 ， 你 又 能 
怎么 样 呢 ? 在 贬低 他 们 的 同时 ， 你 也 在 贬低 自己 。 改 进 建议 : 在 谈 及 竞争 
对 手 时 ， 无 一 例外 地 使 用 “行业 标准 ”或 “我 可 敬 的 对 手 ”。 


5. 跟 进 确认 潜在 客户 “是 否 收 到 宣传 资料 ”或 者 询问 潜在 客户 “有 无 任何 疑 

[n]", 这 个 销售 员 自 以 为 他 看 起 来 很 专业 或 很 乐于 助人 ， 但 实际 上 他 让 人 

党 得 无 孔 不 入 或 看 起 来 很 思春 。 改 进 建 议 : 跟 进 的 时 候 提 一 些 有 意义 的 问 
题 或 解决 方案 。 


6. 直 接 询 问 “ 我 要 怎么 做 才能 获得 您 的 订单 ” ”这 可 谓 是 销售 过 程 中 最 糟糕 
的 问题 ， 并 且 总 会 无 一 例外 地 导致 销售 员 得 不 到 真实 的 答案 、 客 户 趁机 压 


售 人 员 走 
如 果 销 售 
能 


过 
人 
营 
EA 
=l 


低 价格 以 及 销售 员 失去 客户 对 他 的 尊重 。 改 进 建议 : “我 想 花 几 分 钟 时 间 
跟 您 分 享 一 下 为 何 虽 然 我 的 价格 不 是 最 低 的 ， 但 是 我 的 客户 依然 愿意 购买 
我 的 产品 。” 


7. 假 设 潜在 客户 对 你 的 产品 一 无 所 知 。 潜 在 客户 很 有 可 能 已 经 事先 对 你 的 
公司 、 产 品 或 两 者 有 一 些 先入 为 主 的 看 法 ， 而 你 可 能 会 需要 在 开始 推销 前 
先 改变 他 们 的 看 法 。 改 进 建议 : 设法 诱导 他 们 要 求 你 进行 产品 演示 或 销售 
演说 。 改 进 建议 : 询问 “截至 目前 ， 你 对 .……. 的 感觉 如 何 2 ”或 者 “你 会 如 何 
对 我 描述 我 的 产品 ?” 


8. 假 设 洪 在 客户 还 未 做 出 决定 。 你 很 有 可 能 已 是 声名 远 播 ， 或 者 很 有 可 能 
你 的 潜在 客户 已 决定 购买 他 人 的 产品 ， 更 或 者 你 的 潜在 客户 已 经 决定 购买 
你 的 产品 ， 而 你 的 产品 演示 不 过 是 再 次 让 他 “确认 ”自己 已 经 做 出 的 决定 。 
改进 建议 : 在 你 开始 推销 前 ， 要 尽快 与 潜在 客户 变 成 朋友 。 可 以 问 几 个 问 
题 ， 以 便 确认 他 在 决策 过 程 的 哪个 阶段 。 


9. 在 电话 跟 进 时 ， 无 法 增加 潜在 客户 的 兴趣 或 提供 更 多 有 价值 的 信息 。 把 
电话 跟 进 简单 地 定义 成 “问候 一 下 你 的 钱包 ”你 已 经 决定 了 吗 ? ”或 者 “是 
的 ， 朋 友 ， 虽 然 我 们 选择 了 你 ， 但 我 们 并 不 打算 告诉 你 。” 改 进 建 议 : 充 
分 利用 建议 或 演示 完成 后 的 宝贵 时 间 ， 营 造 购买 氛围 ， 赢 得 潜在 客户 ， 让 
他 记 住 你 。 要 为 客户 提供 一 些 有 价值 的 信息 ， 而 非 只 想 着 如 何 从 他 们 身上 
赚钱 。 

10. 试 图 用 自己 的 话 而 非 其 他 客户 的 现身说法 打消 潜在 客户 的 疑虑 。 潜 在 
客户 的 疑虑 翻译 过 来 就 是 < 虽然 我 尚未 购买 你 的 产品 ， 但 是 我 很 感 兴趣 ”。 
改进 建议 : 用 其 他 客户 的 现身说法 来 打消 当前 潜在 客户 的 疑虑 。 虽 然 这 是 
一 个 复杂 的 过 程 ， 但 却 是 最 有 力 ( 也 是 唯一 有 效 ) 的 方式 。 注 意 : 如 果 你 
不 得 不 使 用 自己 的 话 ， 那 么 问 一 些 有 意义 (但 不 刁钻 或 老 套 ) 的 问题 ， 而 
非 一 味 地 陈述 事实 。 


吉 特 默 免费 小 礼品 


想 知道 销售 的 “三 大 ”致命 缺陷 吗 ? 登录 网 站 www.gitomer.com ， 在 GitBit 
框 里 输入 BIG THREE 即 可 获得 。 首 次 访问 用 户 需 要 注册 。 


从 消极 到 积极 
你 是 否 因为 太 过 天 注 困难 而 失去 了 许多 机 会 呢 ? 
在 商业 领域 ， 多数 人 都 太 过 关注 他 们 做 不 成 什么 而 非 他 们 能 做 成 什么 ， 这 


在 一 定 程度 上 给 他 们 造成 了 心理 障碍 。 消 极 的 人 们 会 不 断 告诉 自己 : "dX 
没 办 法 让 这 家 伙 接 电话 “ 没 人 愿意 回复 我 的 电话 ”“ 没 人 会 雇用 我 “我 睡 过 
头 了 ”我 忘 了 ”我 没 记 下 来 ”及 “ 没 人 告诉 我 ”等 。 在 这 之 后 ， 他 们 就 会 进入 
找 借口 模式 : “我 没有 足够 的 时 间 ”， 或 者 可 怜 巴巴 地 说 :“ 我 已 经 尽力 
qu 


设想 一 下 ， 如 果 有 人 在 你 面前 抱怨 类 似 的 这 些 情况 ， 你 会 做 何 反 应 ? 你 会 
愿意 听 他 们 的 抱怨 吗 ? 或 者 你 会 尽 一 切 可 能 避 开 这 个 人 ? 答案 显而易见 。 
其 实 ， 这 种 情况 有 很 好 的 解决 方案 ， 而 答案 就 在 于 你 能 否 保持 积极 的 态 
E, 〈 积极 或 消极 ， 这 是 个 问题 。 ) 如 果 你 只 看 到 消极 的 一 面 ， 那 么 结果 
很 有 可 能 就 是 消极 的 ; 而 如 果 你 有 预期 积极 的 结果 ， 和 那么 结果 就 将 是 积极 
的 。 


以 下 列 出 了 7.5 条 办 法 ， 可 以 帮助 你 在 工作 中 保持 必要 的 专注 、 活 力 、 
干劲 及 意志 力 ， 以 便 促使 你 从 “倒霉 的 总 是 我 ”转变 为 “ 哇 ! 生活 好 美 
IE 


1. 不 要 再 将 你 的 困境 归咎 于 客观 原因 。 失 败 的 原因 不 在 于 雨 、 车 、 电 话 或 
你 的 产品 ， 而 在 于 你 自己 。 你 对 自己 做 的 每 件 事情 都 有 选择 权 ， 应 选择 一 
个 更 具 智慧 的 方式 。 不 要 埋怨 前 进 的 道路 ， 换 一 条 道路 ; 不 要 埋怨 当前 的 
处 境 ， 改 变 你 的 处 境 。 


2. 不 要 再 将 你 的 困境 归咎 于 他 人 。 学 会 为 你 自己 及 你 采取 的 行动 承担 责 
任 。 即 使 你 总 是 埋怨 别人 ， 责 任 也 不 在 他 们 身上 。 兄 弟 ， 别 再 这 么 干 了 。 


3. 增 加 对 客户 或 潜在 客户 的 了 解 。 了 解 客 户 不 仅 能 有 效 地 防止 问题 出 现 ， 
还 有 助 于 妥善 处 理 问题 。 如 果 你 不 能 让 潜在 客户 接 电话 ， 那 么 错误 在 你 身 
上 一 一 你 不 知道 联系 客户 的 最 佳 时 间 。 要 知道 什么 时 候 给 客户 打 电 话 最 
好 ， 知 道 客户 何 时 做 决定 ， 对 客户 的 每 个 承诺 都 需要 再 次 确认 。 


4. 坚 持 不 懈 ， 直 到 获得 确定 答复 。 潜 在 客户 会 尊重 一 个 有 毅力 的 销售 员 。 
如 果 达 成 一 笔 交 易 需 要 跟 客户 见面 5~10 次 ， 你 能 坚持 这 么 久 吗 ?即使 你 
的 回答 是 “不 能 ”, 那么 至 少 你 知道 自己 失败 在 哪里 。 


5. 知 道 你 在 哪儿 ， 或 者 你 应 该 在 哪儿 。 有 妥善 管理 你 的 时 间 。 跟 客户 而 非 朋 
友 吃 午饭 ， 详 细 记 录 每 个 客户 的 特点 。 对 你 的 潜在 客户 或 客户 要 有 足够 的 
了 解 ， 这 样 跟 进 就 会 变 得 简单 而 有 趣 。 你 是 否 已 经 为 第 十 次 见面 安排 好 时 
[8] ? 你 是 否 对 情况 有 所 掌控 以 至 于 能 最 终 签 下 这 笔 订单 ? 


6. 每 天 坚持 提高 你 的 技能 。 阅 读 材料 、 听 光盘 、 参 加 研讨 会 等 。 你 永远 有 
读 不 完 的 书 ， 听 不 完 的 光盘 。 我 希望 你 能 每 天 坚持 学 习 一 小 时 。 每 天 一 小 


时 ， 每 周 六 天 ， 这 样 坚 持 一 年 就 相当 于 你 多 工作 了 九 周 (每 周 七 天 ) 。 当 
你 下 一 次 漫 无 目的 地 打开 电视 机 时 ， 不 妨 想 想 你 能 做 些 什 么 提高 你 的 专注 
度 和 知识 库容 量 。 


7. 以 解决 问题 为 目的 。 与 其 发 牢骚 或 者 对 你 的 处 境 自 怨 自 艾 ， 为 什么 不 把 
时 间 人 花费 在 解决 问题 上 呢 ? 以 解决 问题 为 目的 对 于 我 及 我 的 成 功 帮 助 最 
大 。 每 个 困难 都 是 机 遇 ， 只 要 你 积极 地 去 寻找 。 如 果 你 把 注意 力 都 放 在 困 
难 上 ， 那么 你 就 会 与 机 遇 擦 肩 而 过 。 


7.5. 三 思 而 后 行 ， 谨 言 愤 行 。 人 们 往往 说 话 前 不 加 思考 ， 而 说 完 后 又 后 
悔 。 每 次 在 你 与 别人 交往 前 ， 不 妨 先 快速 地 在 头脑 里 想 一 想 等 会 儿 要 说 什 
么 。 对 方 会 怎样 理解 你 的 话 ? 你 要 说 点 儿 什 么 才能 给 对 方 留 下 一 个 更 好 的 
印象 呢 ? 交往 的 目的 就 是 获得 积极 的 回应 或 结果 。 事 情 做 起 来 看 着 很 简 
单 ， 但 这 需要 极 强 的 自律 能 力 。 不 妨 试 着 做 几 次 一 一 效果 会 让 你 喜 出 望 
外 。 


态度 市 来 的 机 遇 : 别人 给 了 你 一 袋 水 泥 和 一 桶 水 。 你 既 可 以 用 它们 铸造 一 
个 绊脚石 ( 水泥 护栏 ) ， 也 可 以 用 它们 铸造 一 个 垫 脚 石 〈 一 条 可 以 通 往 你 
想 去 的 任何 地 方 的 桥梁 ) 。 


选择 权 在 (一直 在 ) 你 手中 ， 你 是 否 仍 因 为 太 过 关注 困难 而 与 机 遇 失 之 交 


Ee? 
坦白 讲 ， 客 户 和 希望 得 到 怎样 的 对 待 ? 


如 果 我 不 想 买 ， 请 不 要 使 用 那些 老 掉 牙 的 销售 策略 对 我 进行 狂 又 揽 炸 ， 强 
迫 我 购买 。 


要 想 成 为 世界 上 最 出 色 的 销售 员 ( 我 希望 你 认为 你 是 ) ， 你 必须 意识 到 倾 
听 是 销售 的 第 一 条 戒律 。 就 这 样 ， 我 开始 给 我 的 客户 打 电 话 ， 询 问 他 们 和 希 
望 销售 员 做 什么 、 怎 么 做 以 及 说 什么 (或 者 不 说 什么 ) 。 我 认真 倾听 他 们 
的 回答 ， 并 记录 了 下 来 。 


除非 你 只 是 接 单 员 ， 否则 你 对 待 潜在 客户 的 方式 将 决定 你 最 终 是 否 能 够 签 
下 这 笔 订单 。 其 实 ， 交 易 总 是 能 达成 ， 区 别 就 在 于 ， 是 你 把 “同意 购买 ” 卖 
给 了 潜在 客户 ， 还 是 潜在 客户 把 “拒绝 购买 > 卖 给 了 你 。 


以 下 列 出 了 客户 对 销售 人 员 的 期 待 一 一 他 们 杀 口 所 述 。 简 而 言 之 ， 这 就 是 
客户 们 在 说 :“ 我 希望 这 样 被 推销 。” 每 次 演示 自己 的 产品 或 服务 时 ， 你 能 
做 到 以 下 列表 中 的 几 点 呢 ? 这 些 客户 要 求 将 有 助 于 你 提高 签单 成 功率 。 如 
果 你 能 将 它们 融会 贯通 ， 那 么 你 就 更 有 能 力 与 客户 建立 私人 关系 而 最 终 签 


下 定单 。 
客户 亲口 所 述 对 你 的 期 待 : 


“ 不 要 拐弯 抹 角 。 我 可 不 想 听 你 滔滔 不 绝地 夸大 其 谈 。 等 你 对 我 有 所 了 解 
后 ， 最 好 有 话 直 说 。 


“不 要 骗 我。 不 要 使 用 “坦白 讲 ” 这 个 词 ， 它 会 让 我 紧张 。 如 果 我 对 你 说 的 
话 有 怀疑 或 者 我 知道 不 是 真 的 ， 那 么 你 就 会 出 局 。 


* 我 想 要 一 个 有 操守 的 销售 员 。 人 律师 的 操守 通常 不 会 受到 质疑 ， 但 是 由 于 
少数 害群之马 ， 销 售 员 的 境况 则 恰恰 相反 。 你 的 操守 需要 靠 行动 而 非 言语 
来 证 明 。 (把 操守 挂 在 嘴 边 的 销售 员 往 往 最 没有 操守 。 ) 


“ 给 我 一 个 理由 ， 告 诉 我 为 什么 你 的 产品 /服务 最 适合 我 。 如 果 我 需要 你 推 
销 的 产品 ， 那 么 我 需要 知道 购买 它 能 给 我 带 来 哪些 好 处 。 


* 给 我 一 些 证 据 。 如 果 你 能 证 明 你 说 的 话 ， 那 么 我 更 有 可 能 会 购买 。 给 我 
看 一 些 纸 质 材料 ， 增 加 我 的 购买 信心 或 者 让 我 更 加 确认 自己 的 决定 。 CE 
户 经 常 说 :“ 多 数 销售 员 我 都 不 相信 。 他 们 会 说 谎 ， 就 像 我 们 一 样 。”) 


“ 告诉 我 ， 我 不 是 个 案 ; 告诉 我 ， 有 人 与 我 的 处 境 类 似 ， 而 他 最 后 成 功 
了 。 我 不 想 是 第 一 个 或 者 唯一 的 一 个 ， 我 需要 知道 你 的 产品 对 别人 有 效 
果 ， 或 者 你 还 有 别 的 客户 。 如 果 我 知道 有 人 跟 我 的 处 境 类 似 〈 或 者 他 的 情 
况 跟 我 类 似 ) ， 而 他 买 了 你 的 产品 后 很 喜欢 或 者 感觉 很 有 效 ， 那 么 我 会 对 
你 更 有 信心 。 


* 我 想 看 叫 买 客户 的 来 信 。 一 个 客户 现身说法 远 比 100 场 产品 演示 都 更 有 
效 。 


“ 告诉 我 并 且 证 明 给 我 看 ， 我 买 了 你 的 产品 后 能 享受 售后 服务 。 过 去 有 太 
多 人 承诺 给 我 售后 服务 ， 但 他 们 最 后 都 没有 兑现 。 
“告诉 我 并 且 证 明 给 我 看 ， 你 的 价格 公道 。 我 想 要 确认 你 的 产品 定价 公 
道 ， 我 没有 多 人 花 钱 。 最 好 你 能 让 我 觉得 很 划算 。 

“ 各 诉 我 最 合适 的 付款 方式 。 如 果 我 钱 不 够 ， 但 是 依然 想 购 买 你 的 产品 ， 
那么 告诉 我 可 以 变通 的 付款 方式 。 


. 让 我 有 选择 权 和 决定 权 ， 不 过 你 的 推荐 需要 有 明显 的 倾向 性 。 坦 白地 
( 嗨 ， 如 果 我 不 能 用 这 个 词 ， 你 也 不 能 ) 告诉 我 如 果 是 你 的 话 ， 你 会 花 钱 
买 哪个 。 


“ 确认 我 的 选择 。 我 可 能 会 担心 自己 做 出 了 错误 的 选择 ， 因 此 你 需要 帮助 

我 坚定 我 的 选择 。 告 诉 我 产品 能 给 我 带 来 哪些 好 处 ， 让 我 能 对 自己 的 选择 
更 有 信心 。 

“不 要 跟 我 争论 。 即 使 我 错 了 ， 我 也 不 需要 一 个 貌似 聪明 的 销售 员 指 出 来 
( 甚至 证 明 给 我 看 ) 。 也 许 他 能 赢得 争论 ， 但 他 会 失去 这 笔 订单 。 


* 不 要 让 我 困惑 。 你 说 得 越 复杂 ， 我 就 越 不 可 能 购买 。 


“ 不 要 告诉 我 负面 的 信息 。 我 想 要 一 切 都 很 好 。 不 要 说 别人 ( 特别 是 竞争 
HF) 的 坏话 ， 也 不 要 抱怨 你 的 公司 、 你 自己 甚至 是 我 。 

* 不 要 用 高 人 一 等 的 口气 对 我 说 话 。 销 售 员 常常 认为 他 们 自己 无 所 不 知 , 
而 认为 我 是 个 笨蛋 。 不 要 觉得 我 想 听 什么 ， 你 就 说 什么 。 我 这 么 笨 ， 我 想 
我 会 从 别人 处 购买 。 

* 不 要 说 我 买 错 了 或 做 错 了 什么 。 如 果 我 做 了 什么 ， 我 希望 自己 是 做 对 

了 ， 并 对 此 感觉 良好 。 如 果 我 真 的 做 错 了 ， 那 么 机 灵 点 ， 告 诉 我 别人 也 做 
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: 当 我 说 话 时 ， 你 要 认 夏 听 。 我 是 在 告诉 你 我 想 买 什么 ， 而 你 却 忙于 把 你 
所 拥有 的 产品 都 推销 给 我 。 请 闭 嘴 ， 听 我 说 。 


“ 让 我 竟 得 我 是 特别 的 。 如 果 我 打算 花 钱 ， 那 么 我 想 花 得 舒服 ， 而 这 则 完 
全 取决 于 你 的 言行 。 


* 让 我 开怀 大 笑 。 如果 我 觉得 很 开心 ， 那 么 我 更 容易 购买 。 我 能 笑 代表 我 
认同 你 ， 而 你 需要 我 的 认同 才能 与 我 达成 交易 。 


* 对 我 做 的 事情 感 兴趣 。 我 做 的 事情 可 能 对 你 并 不 重要 ， 但 却 是 我 的 一 
切 。 


* 当 你 对 我 说 话 时 ， 保 持 真 诚 。 如 果 你 只 是 

“ 如 果 我 不 想 购买 ， 不 要 使 用 老 掉 牙 的 销售 策略 对 我 狂 胡 小 炸 ， 强 迫 我 购 
买 。 不 要 上 来 就 是 销售 员 的 套话 。 你 要 听 起 来 像 个 朋友 ， 或 者 像 个 试图 帮 
助 我 的 人 。 


: 买 现 你 推销 时 许 下 的 所 有 承诺 。 如 果 我 选择 购买 你 的 产品 ， 而 你 却 让 我 
失望 了 ， 那 么 很 有 可 能 我 不 会 再 买 你 的 产品 。 


: 不 要 问 我 推销 ， 而 是 要 帮助 我 购买 。 我 讨厌 被 推销 ， 但 是 喜欢 主动 购 
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以 上 是 客户 亲口 所 述 的 25 个 期 待 。 花 十 分 钟 回顾 一 下 你 的 销售 演示 及 销售 
理念 里 包含 了 几 个 。 


客户 掌握 着 终结 你 销售 策略 的 终极 工具 一 一 他 们 只 需 拒绝 购买 ; 客户 也 掌 
握 着 成 全 你 销售 策略 的 终极 工具 一 一 他 们 只 需 签单 购买 。 


设想 一 下 ， 你 的 客户 和 潜在 客户 都 非常 想 要 购买 你 的 产品 。 他 们 会 不 知道 
你 忙 吗 ? 那么 他 们 为 什么 还 不 回复 你 的 来 电 呢 ? 


坦白 讲 ， 销 售 人 员 希 望 得 到 怎样 的 对 待 ? 
请 回复 我 的 电话 。 


销售 人 员 也 有 感情 。 如 果 你 是 客户 、 企 业主 或 首席 执行 官 ， 那 么 我 问 你 : 
你 如 何 对 待 销售 人 员 ? 你 想 知 道 销售 人 员 希 望 得 到 怎样 的 对 待 吗 ? 


我 曾经 同 数 干 名 销售 人 员 谈 过 话 ， 他 们 都 提 到 了 希望 客户 或 潜在 客户 做 什 
么 (或 者 不 做 什么 ) 。 如 果 你 是 公司 的 决策 者 ， 你 能 坦白 地 ( 又 是 这 个 
词 ) 告诉 我 在 与 销售 员 的 相处 中 ， 你 能 做 到 以 下 几 点 吗 ? 


重要 提醒 : 本 节 并 非 关于 销售 人 员 倾 诉 他 们 受到 了 怎样 不 公正 的 待遇 ,而 
是 告诉 你 销售 人 员 为 了 与 你 一 一 他 们 的 客户 一 一 建立 天 系 需要 哪些 必要 条 
件 。 


不 知 你 是 否 曾 自问 过 :“ 如 果 我 是 销售 员 ， 那 么 我 想 要 什么 ? ”答案 就 
在 下 面 。 


“ 请 回复 我 的 电话 。 这 是 销售 员 抱 忽 最 多 的 一 点 ， 特 别 是 在 你 收 到 了 语音 
留言 之 后 。 你 难道 就 不 能 抽出 两 分 钟 回 一 下 我 的 电话 吗 ? 难道 你 不 想 别 人 
回复 你 的 电话 吗 ? 


*“ 如 果 你 在 家 ， 那 么 请 接 我 的 电话 。 如 果 你 把 我 的 电话 过 滤 掉 了 ， 那 么 请 
不 要 把 我 这 个 人 也 过 滤 掉 。 前 几 天 我 曾 给 夏 洛 特 地 区 最 大 的 邮递 公司 联合 
邮政 的 老板 迪克 : 基 特 尔 (Dick Kittle ) 打 电 话 。 我 在 电话 里 问 道 :“ 迪 克 在 
家 吗 ? ”就 在 下 一 秒 ， 一 个 声音 答 道 : “我 就 是 迪克 . 基 特 尔 。 ”我 说 :“ 迪 
克 ， 难 道 你 不 过 滤 电 话 吗 ? ”他 回答 :“ 我 不 想 错失 任何 机 会 。 ”我 敢 说 他 肯 
定 基本 抓 住 了 所 有 的 机 会 。 


e 不 要 让 你 的 守门 人 告诉 我 : “约翰 逊 先 生 不 见 没有 预约 的 任何 人 。? 守 门 
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. 告诉 我 买 情 。 与 其 对 我 虚 与 委 蛇 或 者 对 我 说 谎 ， 我 宁愿 你 告诉 我 实情 。 
你 要 敢于 保持 真诚 ， 你 也 想 让 我 这 么 做 ， 不 是 吗 ? 


* 如 果 你 不 是 决策 者 ( 或 者 不 是 唯一 的 决策 者 ) ， 那 么 告诉 我 谁 是 (或 者 
还 有 谁 是 ) 。 不 要 浪费 彼此 的 时 间 。 我 喜欢 你 ， 但 是 我 想 跟 (所 有 的 ) 决 
策 者 谈话 。 


“ 当 我 做 产品 演示 时 ， 请 告诉 我 你 的 感受 。 如 果 我 做 对 了 或 做 错 了 什么 ， 
那么 请 告诉 我 ， 这 样 我 就 能 更 好 地 为 你 服务 。 


* 当 我 做 产品 演示 时 ， 请 给 我 百分之百 的 关注 。 不 要 打 电 话 ， 不 要 读 你 的 
邮件 ， 也 不 要 有 人 跑 来 跑 去 。 谢谢。 


“ 告诉 我 你 拒绝 的 真实 原因 。 如 果 你 这 么 做 ， 那 么 这 对 我 们 两 人 都 有 益 。 
你 拒绝 的 真实 原因 将 缩短 销售 过 程 ， 提 高 我 们 两 人 的 工作 效率 。 你 不 会 伤 
害 我 的 感情 ， 而 我 真 的 很 想 知 道 实 情 。 


* 请 言 出 必 行 。 示 例 : 如 果 你 告诉 我 你 将 在 周三 做 出 决定 ， 那 么 请 在 当天 

接 我 的 电话 ， 并 且 告 诉 我 你 的 决定 。 示 例 : 你 告诉 我 周 五 给 你 打 电 话 约定 
会 面 ， 所 以 我 周 五 打 了 过 来 ， 但 是 你 的 秘书 却说 :“ 哦 ， 他 出 城 了 ， 得 下 

周二 才能 回来 。” 基 本 的 礼 狐 、 说 到 做 到 ， 这 个 要 求 并 不 高 ， 不 是 吗 ? 


“ 不 要 告诉 我 你 想 再 考虑 一 下 。 我 讨 大 这 一 点 。 请 告诉 我 你 拒绝 的 真实 原 
因 是 什么 或 者 你 的 真实 感受 是 什么 。 承 认 吧 ， 其 实 你 已 经 做 出 了 决定 。 


“ 不 要 告诉 我 这 不 在 预算 之 中 或 者 你 今年 的 预算 已 经 花 完 了 。 告 诉 我 你 党 
得 我 的 产品 或 服务 怎么 样 ; 告诉 我 你 是 要 现在 、 明 年 购买 或 者 永远 不 会 购 
买 我 的 产品 。 


* 如 果 你 没有 钱 但 是 想 现在 买 ， 那 么 请 直接 告诉 我 ， 以 便 我 为 你 安排 合适 
的 支付 方式 。 不 要 让 你 的 自尊 或 自负 成 为 销售 的 绊脚石 。 销 售 人 员 经 常 
(事实 上 ， 大 多 时 候 都 是 这 样 ) 会 碰 到 没有 钱 的 人 ， 但 是 他 们 仍然 愿意 帮 
忙 。 


* 不 要 要 论 招 。 不 要 说 :“ 我 在 别处 可 以 少 花 500 美 元 买 到 ， 你 能 便宜 点 儿 
吗 ? ”或 者 “我 打算 到 处 转 转 ， 看 看 你 的 产品 是 不 是 最 划算 。 我 会 打 电话 再 
找 你 。 ”请 对 我 直接 一 点 儿 。 如 果 你 想 建立 长 期 的 合作 关系 〈 就 如 同 我 一 
样 ) ， 那 么 请 坦白 一 点 儿 。 


-BRER ZORBUTLAS ( 大 订单 除外 ) 往往 最 能 加 深 我 们 的 合作 关系 。 


“ 如 果 你 需要 跟 别 人 见面 后 才能 做 出 最 终 决 定 ， 请 让 我 出 席 会 面 。 我 可 以 
解答 会 面 中 必然 会 出 现 的 有 关 我 的 产品 或 服务 的 问题 。 


“ 请 准时 赴约 。 我 不 愿意 等 人 。 你 跟 我 约 在 10 点 ， 然 后 你 10 点 30 分 才 来 , 
这 不 公平 。 你 说 :“ 不 好 意思 ， 我 有 点 儿 事 情 。” 我 会 说 :“ 没 关系 。 ”但 
是 ， 这 并 不 是 我 真正 的 想法 。 如 果 你 希望 我 守 时 ， 那 么 请 你 也 做 到 这 一 
点 。 

. 不 要 爽 约 。 有 时 候 你 会 说 :“ 只 是 个 销售 员 ， 见 不 见 有 什么 不 同 ? ”不 同 
在 于 你 是 否 有 基本 的 礼 狐 。 让 我 知道 你 是 个 可 以 信赖 的 人 ， 就 如 同 你 对 我 
的 要 求 一 样 。 


* 现在 就 天 定 。 如 果 你 已 经 做 出 了 决定 ， 那 么 为 什么 不 现在 就 告诉 我 ? 


“ 当 我 要 求 签单 的 时 候 ， 你 就 签 吧 ! 尽管 这 只 是 一 个 梦想 ， 但 是 我 还 是 忍 
不 住 把 它 列 在 这 里 一 一 毕竟 这 是 销售 员 最 想 要 的 。 

嘿 ， 首 席 执行 官 先生 ， 如 果 你 们 没有 时 间 、 不 愿 或 者 足够 无 礼 到 不 回复 销 
售 人 员 的 电话 ， 那 么 我 想 问 你 : 你 有 销售 人 员 吗 ? 你 是 否 也 希望 你 的 销售 
人 员 受 到 的 待遇 跟 你 对 其 他 销售 人 员 一 样 呢 ? 下 次 你 再 不 回复 销售 人 员 电 
话 时 ， 请 思考 一 下 这 个 问题 。 


销售 过 程 将 会 出 人 意料 的 简单 ， 前 提 是 客户 能 够 遵守 一 条 法 则 一 一 黄金 法 
则 。 


如 果 把 这 条 法 则 送 给 首席 执行 官 或 者 决策 者 们 ， 那 么 它 肯 定 能 对 销售 过 程 
产生 巨大 影响 。 黄 金 法 则 首次 亮相 : 


致 首席 执行 官 的 销售 黄金 法 则 : 


你 想 让 客户 或 决策 者 怎样 对 待 你 的 销售 人 员 ， 那 么 就 按照 同样 的 方式 对 待 
其 他 销售 人 员 吧 。 


狭 独 的 热 键 ， 你 怎样 找到 它 ? 
热 键 是 带 你 从 产品 演示 走向 订单 的 桥梁 。 
所 有 的 销售 培训 都 包括 这 样 一 句 话 : 如 果 你 想 签 下 订单 ， 那 么 一 定 要 按 下 


执 键 。 好 极 了 ， 那 么 热 键 在 哪里 ? 只 需 抬 眼 一 看 ， 只 需 开口 一 问 ， 只 需 侧 
耳 一 听 。 


你 所 需要 做 的 只 是 保持 警惕 。 


只 有 在 你 找到 执 键 后 ， 按 下 它 才 能 有 效果 。 以 下 列 出 了 在 谈话 中 发 现 
个 人 或 企业 执 键 的 几 种 方式 ( 重要 提醒 : 个 人 热 键 比 企业 热 键 更 有 
效 ) : 


: 词 问 天 于 状态 或 情况 的 问题 。 他 去 哪里 度假 、 他 的 孩子 上 的 哪 所 大 学 、 
他 的 企业 现在 经 营 得 怎么 样 以 及 他 的 企业 发 展 史 。 


* 询问 令 他 感到 自豪 的 问题 。 事 业 上 最 大 的 成 功 是 什么 以 及 今年 最 大 的 目 
标 是 什么 。 


“询问 天 于 个 人 兴趣 的 问题 。 他 闲暇 时 都 做 什么 、 他 喜欢 什么 运动 以 及 他 
有 什么 爱好 。 


“询问 如 果 他 不 需要 工作 将 会 做 什么 。 他 的 真实 梦想 及 抱负 是 什么 。 


“询问 他 的 目标 。 他 的 企业 今年 的 首要 目标 是 什么 ? 如 何 实 现 这 一 目标 ? 
实现 这 一 目标 的 最 大 障碍 是 什么 ? 


* 仔细 观察 他 的 办 公 室 。 重 点 注意 那些 与 众 不 同 、 分 开 摆 放 或 看 起 来 更 
大 、 更 显眼 的 物品 。 寻 找 照片 和 奖杯 ， 并 询问 来 源 。 


询问 和 观察 是 最 容易 的 部 分 ， 而 倾听 则 是 最 难 也 是 最 重要 的 部 分 。 热 键 就 
在 谈话 中 。 

1. 注 意 他 谈 到 或 所 到 的 第 一 件 事 。 在 回答 问题 时 ， 他 最 先 说 出 的 通常 都 是 
他 最 关切 的 。 对 你 而 言 也 是 如 此 : 你 想 得 最 多 的 事情 通常 也 会 最 先 说 出 
来 。 这 可 能 不 是 最 终 的 热 键 ， 但 是 有 助 于 你 找到 它 。 


2. 注 意 他 做 出 第 一 反应 的 语气 。 语 气 将 反映 紧迫 性 及 重要 性 ， 而 他 的 手势 
及 音量 则 能 反映 他 的 激情 。 


3. 注 意 不 假 思索 的 反应 。 毫 无 疑问 ， 条 件 反射 下 的 回应 是 最 能 说 明 问 题 的 
回应 。 


4. 注 意 几 长 的 解释 或 故事 。 有 细节 描述 的 讲述 通常 最 令 人 关注 。 
5. 注 意 反 复出 现 的 陈述 。 反 复 提 到 的 事情 通常 在 大 脑 中 占有 优先 位 置 。 
5.5. 注 意 情 绪 化 的 反应 。 注 意 带 有 激情 或 不 同 语气 的 陈述 。 


好 的 ， 你 觉得 自己 找到 热 键 了 ， 那 么 现在 就 按 下 吧 。 
以 下 是 4.5 个 按 下 热 键 的 方式 : 


1. 词 名 天 于 重要 性 或 晶 义 的 问题 。 这 些 问题 有 助 于 你 加 深 对 于 情况 的 了 
解 。 那 件 事情 对 你 有 何 意义 ? 它 将 如 何 影响 你 ? 


2. 询 可 有 天 你 认定 的 热点 话题 的 问题 。 如 果 你 边 说 边 记 笔记 ， 那 么 你 就 能 


3. 巧 妙 而 委婉 地 提问 。 将 你 的 推销 巧妙 地 隐藏 在 谈话 中 ， 观 察 客户 的 反 
应 。 如 果 你 认为 确定 了 一 个 热点 问题 ( 热 键 ) ， 那 就 提出 合适 的 解决 方 


4. 在 产品 演示 过 程 中 ， 不 要 担心 反复 提 到 热 键 。 反 复 确 认 热 键 ， 注 意 潜在 
客户 反应 中 的 侧重 点 。 


4.5. 使 用 “如 果 我 ( 提出 解决 方案 ) ， 那 么 你 愿意 ( 承诺 或 购买 吗 ) ? ”及 
其 他 类 似 表述 。 试 一 试 “ 有 一 个 办 法 .….….” 此 类 提问 或 陈述 ， 就 能 获得 客户 
的 真实 反应 ， 因 为 其 中 包含 一 个 有 可 能 击 中 热 键 的 解决 方案 。 


特别 提醒 : 


. 热 键 有 时 是 关于 一 个 很 敏感 的 事情 。 热 键 可 能 会 涉及 一 些 潜在 客户 不 愿 
谈 及 的 问题 。 你 要 做 的 就 是 发 现 这 个 热 键 ， 并 且 利用 它 达成 交易 。 你 需要 
对 情况 做 出 最 明智 的 判断 。 如 果 你 感觉 事情 有 点 儿 敏感 ， 那 么 可 以 不 用 谈 
得 很 深入 。 


“ 执 键 很 独 独 ， 但 是 你 还 是 可 以 通过 一 个 问题 ， 或 通过 注意 观察 找到 它 。 
如 果 你 注意 倾听 潜在 客户 的 话 ， 那 么 你 也 可 以 得 到 热 键 这 个 丰厚 的 回报 。 


: 热 键 是 市 你 从 产品 演示 走向 订单 的 桥梁。 热 键 是 直达 电梯 。 热 键 将 把 你 
直接 送 到 顶层 (EF) ， 前 提 是 你 必须 按 对 了 。 


热 键 是 带 你 从 产品 演示 走向 订单 的 桥梁 ， 而 你 所 要 做 的 只 是 找到 它 。 如 何 
找到 它 ? 参考 《演绎 法 ， 我 亲爱 的 华 生 》。 夏 洛克 .福尔摩斯 在 1888 年 曾 
说 :“ 在 不 掌握 数据 前 就 进行 推演 是 要 冒 着 掉 脑 袋 的 风险 的 。 ”如 果 你 想 要 
找到 热 键 ， 你 必须 学 会 做 一 个 侦探 。 


倾听 是 最 困难 也 是 最 重要 的 部 分 。 
Listening is the hard part. Listening is the important part. 


“Listening is the hard part.Listening is the important part.The hot 
button is in the prospect's response." 


———Jeffrey Gitomer 


“倾听 是 最 困难 也 是 最 重要 的 部 分 ， 
因为 热 键 就 在 潜在 客户 的 回答 之 中 。” 
一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


1.4 大 秘密 记 


IE D 
我 有 一 个 秘密 。 
大 秘密 。 


好 吧 ， 我 们 都 知道 我 不 能 保守 秘密 。 
我 早 就 知道 ， 其 实 你 也 不 能 保守 秘密 ， 大 嘴巴 。 
这 里 深 藏 的 秘密 很 少 有 人 知道 。 这 是 一 张 指 引 你 抵达 黄金 帝国 的 


A. 


其 实 ， 说 它 是 藏 宝 图 也 不 准确 。 不 过 ， 如 果 你 掌握 了 这 些 秘密 ， 你 完全 
可 以 有 能 力 买 下 一 个 黄金 帝国 。 


友谊 比 销 售 技巧 更 有 助 于 达成 交易 
如 果 你 与 客户 是 朋友 ， 那 么 即便 是 最 强劲 的 竞争 对 手 也 无 法 把 你 从 客户 身 
i 走 。 


边 


你 的 母亲 说 的 最 好 。 孩 提 时 代 ， 当 你 与 兄弟 姐妹 或 者 朋友 吵架 时 ， 妈 妈 会 
说 :“ 比 利 ， 你 应 该 懂事 了 。 你 应 该 同 约翰 尼 交 朋友 。” 


母亲 从 来 没 告诉 你 要 对 约翰 尼 使 用 各 种 或 软 或 硬 的 销售 策略 ， 也 没有 告诉 
你 要 对 约翰 尼 讲 这 样 或 那样 的 大 道理 。 她 只 是 告诉 你 要 同 约翰 尼 交 朋友 。 


而 这 可 能 是 你 学 到 的 关于 销售 和 客服 的 最 有 效 的 一 课 。 


正如 一 名 古老 的 销售 租 言 : “如果 全 部 条 件 一 样 ， 那 么 人 们 喜欢 同 自己 的 
朋友 做 生意 。 如 果 有 些 条 件 不 一 样 ， 人 们 仍然 喜欢 同 自己 的 朋友 做 生 
Ex, ” 据 估算 ， 有 50% 的 订单 都 是 因为 朋友 关系 而 签 下 。 在 我 看 来 ， 这 个 
数字 应 该 更 高 一 些 。 


在 美国 南部 ， 我 们 经 常 提 到 “ 老 朋 友人 际 关 系 网 "而 在 美国 北部 ， 他 们 常 
说 的 是 “你 认识 谁 "。 其 实 ， 归根结底 能 签单 的 就 是 朋友 关系 。 


如 果 你 认为 你 有 最 好 的 产品 、 最 好 的 客服 以 及 最 低 的 价格 ， 那 么 你 就 能 签 
下 订单 一 一 做 梦 吧 ， 兄 弟 ， 你 错 了 至 少 一 半 。 如 果 50% 的 订单 都 是 因为 朋 
友 关 系 而 签 下 ， 而 你 又 没 能 与 潜在 客户 (或 者 客户 ) 成 为 朋友 ， 那 么 你 就 
失去 了 50% 的 市 场 。 


朋友 之 间 做 生意 不 需要 销售 技巧 。 仔 细 思 考 一 下 ， 当 你 想 约 朋友 出 去 或 者 
需要 朋友 帮忙 时 ， 你 并 不 需要 销售 技巧 ， 你 需要 的 只 是 开口 问 一 下 。 想 签 
下 更 多 订单 吗 ? 你 需要 的 不 是 更 多 销售 技巧 ， 你 需要 的 是 更 多 朋友 。 


回顾 一 下 你 最 好 的 客户 们 。 他 们 是 怎么 成 为 最 好 客户 的 呢 ? 难道 你 没有 跟 
他 们 建立 极 好 的 关系 吗 ? 如 果 你 能 与 最 好 的 客户 成 为 朋友 ， 那 么 你 就 能 省 
掉 反 复 确 认 价 格 、 议 价 以 及 确认 送 货 时 间 的 麻烦 。 甚 至 ， 即 使 你 偶尔 搞 磺 
一 次 ， 你 也 不 会 失去 他 们 。 


与 客户 成 为 朋友 还 有 一 个 额外 的 巨大 好 处 一 一 基本 上 没有 竞争 对 手 能 对 你 
构成 威胁 了 。 如 果 你 与 客户 是 朋友 ， 那么 即便 是 最 强劲 的 竞争 对 手 也 无 法 


把 你 从 客户 身边 赶 走 。 


大 部 分 销售 人 员 都 认为 除非 他 们 有 东西 要 卖 给 客户 ， 否 则 他 们 的 电话 就 白 
打 了 。 这 完全 是 无 稽 之 谈 。 没 人 喜欢 被 推销 ， 大 家 都 喜欢 主动 购买 。 

你 应 该 如 何 开始 发 展 友 谊 或 私人 关系 呢 ? 慢 慢 推进 。 发 展 私人 关系 及 建立 
友谊 都 需要 时 间 。 如 果 你 读 到 这 里 的 时 候 在 想 “ 我 没有 时 间 搞 这 些 人 际 关 

系 ， 我 都 在 忙 着 推销 呢 ”, 那么 请 选择 另外 的 职业 一 一 销售 的 工作 你 干 不 

长 。 


友谊 或 私人 关系 开始 于 办 公 室 以 外 的 场所 。 以 下 列 出 了 一 些 适 合 会 见 
客户 的 场所 。 


“ 球场 上 。 

: 剧院 里 。 

“ 音乐 会 上 。 

HRE, 

: 商会 的 非 正式 聚会 中 。 

* 社区 互助 活动 上 。 

“ 早餐、 午餐 及 晚餐 时 。 

: 你 公司 举办 的 研讨 会 上 。 


: 如 果 你 的 客户 有 孩子 ， 那 么 搞 几 张 巨 幕 影院 的 票 ， 周 末 去 一 次 。 谈 到 巩 
固 私 人 天 系 ， 巨 幕 影院 是 个 很 有 意思 的 场所 ， 而 且 并 不 只 适合 孩子 们 。 


小 心 犯 下 大 错误 : 如 果 你 有 门票 ， 那 么 不 要 只 把 门票 给 客户 们 ， 而 是 跟 他 
们 一 起 去 。 跟 能 给 你 的 公司 带 来 财富 的 人 们 一 起 度 过 有 意义 的 几 个 小 时 ， 
有 助 于 你 加 深 对 客户 的 了 解 ， 同 时 也 能 极 大 推进 你 与 客户 的 关系 。 


加 入 一 个 行业 组 织 ， 并 积极 投身 其 中 。 我 是 Metrolina 商 业 理 事 会 

(MBC) 的 一 员 。MBC 是 一 个 历时 27 年 的 企业 主 集团 和 经 理 组 织 ， 它 的 主 
要 目标 是 帮助 成 员 获 得 业务 及 鼓励 成 员 之 间 互 相 做 生意 。 然 而 ，MBC 的 成 
员 不 仅 彼 此 提供 业务 ， 同 时 也 建立 了 深厚 的 友谊 及 私人 关系 。 关 于 这 一 
点 ， 你 可 以 问 任何 一 位 成 员 。 


善意 提醒 : 这 并 不 意味 着 你 不 需要 成 为 一 名 销售 大 师 ， 你 仍然 需要 掌握 必 
要 的 销售 策略 以 便 抓 住 另 一 半 的 市 场 。 因 此 ， 你 依然 需要 坚持 阅读 销售 书 
籍 以 及 在 车 里 播放 销售 光盘 。 

从 北部 ( 新泽西 的 楼 桃山 ) 搬 到 南部 〈 北 卡罗来纳 的 夏 洛 特 ) 以 后 ， 
日 了 在 事业 上 有 朋友 的 重要 价值 。 在 南部 ， 发 展 事业 上 的 朋友 相对 而 言 
容易 一 些 ， 而 且 这 些 朋 友 也 更 忠实 。 

我 经 常 听 到 有 人 抱怨 他 们 无 法 打 入 “ 老 朋 友人 际 关 系 网 ”, 或 者 即使 加 入 也 
元 法 如 全 和 号 水 。 这 都 是 胡说 八道 ， 而 且 是 我 听 过 的 最 差劲 的 谎话 。 有 些 销 
售 员 一 直 在 说 他 不 能 给 大 家 带 来 有 价值 的 信息 ， 也 因此 没 能 跟 大 家 建立 私 

人 关系 或 者 交 到 朋友 。 事 实 上 ， 有 人 做 到 了 


使 用 销售 策略 ， 你 只 能 赢得 佣金 ; 而 经 营 人 际 关 系 与 友谊 ， 你 却 可 以 赢得 
财富 。 


如 果 你 签 下 一 笔 订单 ， 那 么 你 赢得 了 一 笔 佣金 。 
如 果 你 交 下 一 个 朋友 ， 你 则 可 以 赢得 巨额 财富 。 


吉 特 默 免费 小 礼品 


想得到 一 些 关 于 狭 独 热 键 的 善意 提醒 吗 ? 请 登录 网 站 www.gitomer.com , 
在 GitBit 框 中 输入 HOT BUTTON。 首 次 访问 用 户 需要 注册 。 


你 最 好 的 潜在 客户 就 是 你 现在 的 客户 
你 现 有 的 客户 有 购买 历史 、 有 信用 记录 、 喜 欢 你 的 产品 、 喜 欢 你 .…… 
你 还 在 等 什么 ? 


想 找 新 的 并 BEAP ? 谁 不 想 ! 你 可 能 有 兴趣 知道 ， 有 数 百 个 非常 有 前 途 的 
潜在 客户 你 都 忽视 了 。 他 们 就 是 你 的 现 关 客户 


你 在 以 下 10.5 个 方面 有 优势 : 
1. 他 们 认识 你 。 

2. 他 们 喜欢 你 。 

3. 你 们 建立 了 私人 关系 。 


4. 你 们 彼此 信任 。 

5. 你 有 良好 的 发 货 历 史 。 

6. 他 们 尊重 你 。 

7. 他 们 使 用 ( 和 喜欢 ) 你 的 产品 或 服务 。 

8. 他 们 会 回复 你 的 电话 。 

9. 他 们 更 容易 接受 你 的 产品 演示 或 产品 。 
10. 他 们 信用 良好 ， 而 且 都 按时 支付 了 此 前 的 订单 。 
10.5. 你 不 用 向 他 们 推销 ， 他 们 会 主动 购买 。 


思考 一 下 : 你 是 个 农民 。 你 决定 要 从 邻居 家 而 非 你 自己 家 的 母 牛 身上 挤 
奶 。 你 走 过 你 的 牛 棚 ， 看 见 母 牛 们 的 奶 都 满 满 的 一 一 甚至 它们 的 牛乳 都 涨 
得 不 得 了 ， 以 至 于 它们 请 求 有 人 挤 奶 ， 但 是 你 却 视而不见 ， 直 接 奔 向 邻居 
家 寻找 牛奶 。 


提示 : 销售 也 是 如 此 。 当 你 的 现 有 客户 已 经 准备 好 购买 你 的 产品 时 ， 你 为 
何 还 要 大 费 周章 出 去 找 新 的 客户 推销 呢 ? 你 现在 的 客户 都 在 等 着 你 ， 商 机 
满 满 的 。 他 们 已 经 有 了 你 想 要 的 一 切 ， 而 且 签 单 成 功率 与 拜访 陌生 客户 相 
比比 例 是 1000 : 1, 


以 下 列 出 了 一 些 解 决 方案 ， 可 以 让 你 的 现 有 客户 现在 就 从 你 处 购买 更 


FE 
多 产品 : 


卖 给 他 们 新 产品 。 人 们 喜欢 购买 新 东西 。 你 的 热情 将 定 下 基调 ， 让 人 们 兴 
耕地 认识 到 你 的 新 ( 更 好 的 ) 产品 能 够 提供 更 好 的 服务 或 帮助 他 们 增加 产 
量 。 提 前 造势 ， 约 定 会 面 ， 而 后 设法 诱导 他 们 购买 。 


卖 给 他 们 升级 版 或 加 强 版 产品 。 更 大 、 更 好 及 更 快 。 自 电脑 软件 问世 以 
来 ， 加 强 版 及 升级 版 产品 就 为 该 行业 带 来 了 滚滚 利润 。 追 加 销售 创造 了 巨 
额 的 财富 ， 你 只 需 问 一 问 快餐 行业 。 (一 个 问题 “你 要 搭配 鞋 条 吗 ? ”每 年 
就 卖 出 了 数 十 亿美 元 的 茵 条 。 ) 


在 不 同 的 场合 卖 给 他 们 同样 的 产品 。 你 客户 的 企业 是 否 有 新 的 地 方 需要 你 
的 产品 : 不 同 的 部 门 、 业 务 增加 或 企业 扩张 、 磨损 与 更 新 换代 等 。 你 可 能 
需要 费 些 力气 找 一 找 ， 但 是 在 老 客 户 的 企业 里 你 面临 的 阻力 较 之 新 的 潜在 


客户 要 小 得 多 。 


卖 给 他 们 附加 产品 和 服务 。 你 的 公司 可 能 销售 多 种 产品 或 提供 不 同类 型 的 
服务 ， 而 很 少 有 客户 会 购买 你 的 全 部 产品 或 服务 。 有 些 客户 有 时 会 

说 :“ 哦 ， 我 都 不 知道 你 们 也 卖 这 个 。” 当 你 听 到 客户 这 么 说 时 ， 不 要 责怪 
你 的 销售 人 员 一 一 责怪 他 们 的 培训 老师 。 

设法 与 客户 订立 午餐 约会 。 如 果 你 能 让 客户 离开 他 们 的 办 公 环 境 ， 那 么 通 
常 你 能 发 现 更 多 的 购买 机 会 。 让 他 们 给 你 推荐 业务 ， 同 时 你 也 帮 他 们 推 
荐 。 发 展 与 客户 的 个 人 关系 ， 你 将 因此 签 下 更 多 订单 。 

设法 让 他 们 每 月 为 你 推荐 一 单 生意 。 如 果 你 的 客户 觉得 你 的 产品 或 服务 很 
好 ， 而 你 也 赢得 了 客户 足够 的 信任 ， 那 么 你 的 客户 将 把 你 推荐 给 他 的 朋友 
或 生意 伙伴 。 


每 月 为 他 们 ] 推 荐 一 单 生意 。 帮 助 你 的 客户 获得 业务 能 让 他 们 对 你 另 眼 相 
看 。 如 果 你 能 介绍 生意 给 他 们 ， 那么 他 们 也 会 设法 介绍 给 你 新 的 订单 。 


小 贴 士 : 不 管 你 是 否 能 够 签 下 订单 ， 与 客户 多 联系 都 有 助 于 你 改善 与 客户 
的 私人 关系 和 提高 企业 信誉 。 


如 果 你 不 愿 拜 访 你 的 老 客 户 ， 或 者 你 找 出 一 些 烙 脚 的 借口 “我 已 经 把 能 
卖 给 他 们 的 都 卖 给 他 们 了 ”, 那么 这 说 明 : 


1. 你 与 客户 未 建立 足够 的 信任 。 

2. 你 售后 未 做 跟 进 或 者 跟 进 做 得 不 好 。 

3. 你 的 客户 有 一 些 问 题 ， 而 你 不 愿意 打开 这 个 潘多拉 的 盒子 。 
要 接受 更 多 的 销售 和 创新 培训 。 

4.5. 你 未 与 客户 建立 正常 的 天 系 。 


大 部 分 销售 人 员 都 认为 除非 他 们 有 东西 要 卖 给 客户 ， 否 则 他 们 的 电话 就 白 
亲 了， 这 是 大 错 特 错 。 


有 些 销售 人 员 签 下 一 笔 订单 就 去 寻找 新 的 潜在 客户 ， 他 们 让 我 赞叹 。 


不 过 ， 我 敢 保证 如 果 你 仔细 (和 诚实 地 ) 审视 你 的 客户 名 单 ， 你 会 发 现 里 
面 藏 有 数 百 个 销售 商机 。 


与 拥有 1000 个 潜在 客户 相 比 ， 我 更 想 与 100 个 忠实 客户 做 生意 。 


周一 达成 一 笔 交 易 
这 同 会 发 生 奇迹 


拥有 成 功 一 周 的 秘密 在 于 把 周一 当 作 跳 板 。 安 排 在 周一 上 午 与 你 最 有 可 能 
签单 的 潜在 客户 碰面 。 


我 经 常 被 问 到 销售 业绩 保持 稳定 有 没有 什么 秘诀 ， 答 案 很 简单 : 经 营 好 周 


你 每 周 第 一 天 的 工作 情况 将 为 整 周 定 下 基调 ， 而 你 周一 的 工作 情况 则 又 全 
部 基于 你 上 周 的 工作 结果 。 如 果 你 可 以 自觉 遵循 下 列 方法 ， 那 么 你 每 周 的 
工作 效率 将 会 发 生 令 人 难以 置信 的 变化 。 


以 下 8.5 个 方法 有 助 于 你 保持 销售 业绩 稳定 。 


1. 周 一 上 午 的 第 一 要 务 就 是 要 签 下 一 笔 订单 。 为 周一 上 午 安排 一 个 约会 ， 
你 要 确认 这 个 约会 能 让 你 成 功 签单 。 如 果 你 一 周一 开始 就 能 签 下 一 笔 订 
单 ， 那 么 你 整 周 都 会 感觉 良好 ， 同 时 这 也 会 让 你 蠢蠢欲动 、 精 神 焕发 以 及 
更 加 努力 地 工作 〈 以 便签 下 另 一 笔 订单 ) 。 


小 贴 士 : 考虑 到 许多 公司 周一 上 午 都 要 开销 售 会 议 ， 因 此 你 的 约会 需要 尽 
可 能 提高 效率 。 销 售 会 议 结束 后 立刻 就 打 电 话 。 如 果 时 间 人 允许 的 话 ， 周 一 
早上 就 打 电 话 。 很 多 决策 者 都 习惯 早起 。 


2. 保 持 学 习 新 知 。 与 其 总 是 收听 老 新 闻 或 老 歌 ， 不 如 在 你 的 家 庭 音响 或 汽 
车 (或 两 者 都 有 ) 里 塞 进 一 张 培 训 或 励志 光盘 。 试 着 学 习 有 助 于 你 周一 签 
单 的 新 知识 。 如 果 你 在 赴约 路 上 学 到 了 新 的 解决 方案 ， 那 么 不 妨 几 分 钟 后 
就 把 它 付 诸 实 践 。 


3. 为 接 下 来 的 几 天 订立 至 少 五 个 会 面 。 为 什么 不 让 你 的 周一 充满 成 功 和 积 
极 的 预期 呢 ? 选择 权 在 你 手 里 。 拿 起 电话 ， 朝 着 这 个 目标 努力 。 

4. 整 周 都 要 拼命 工作 一 一 特别 是 周 五 。 你 每 周 最 后 一 天 的 工作 结果 将 为 下 
一 周 定 下 基调 。 多 数 人 周 五 都 会 懈怠 ， 如 果 你 周 五 努力 工作 ， 那 么 这 将 确 
保 你 下 周 会 成 功 ， 同 时 你 周末 也 有 理由 愉快 地 度 过 。 

5. 保 持 学 习 新 知 。 按 照 规律 的 计划 ， 坚 持 每 周 进行 销售 学 习 ， 这 对 你 的 成 
功 而 言 同样 重要 。 人 然而， 务必 确保 周 五 上 午 注意 倾听 。 


6. 周 五 下 午 签 下 一 笔 订 单 。 周 五 下 午 安排 一 次 签单 。 以 积极 的 结果 来 结束 


每 周 的 工作 是 至 关 重 要 的 。 


7. 周 五 需 确认 及 巩固 周一 的 会 面 。 如 果 你 之 前 的 四 天 都 在 努力 工作 ， 那么 
你 肯定 已 经 为 下 周一 订 下 了 一 个 十 拿 九 稳 签 单 的 会 面 。 周 五 再 次 致电 潜在 
客户 ， 确 认 周 一 的 会 面 。 


8. 为 下 周 订 立 至 少 五 个 会 面 。 为 何不 确保 你 下 周 有 个 充实 的 安排 呢 ? 这 样 
你 在 周末 就 可 以 充分 放松 ， 而 不 用 担心 会 面 太 少 。 对 自己 承诺 : 除非 我 已 
为 周一 订立 了 十 拿 九 稳 的 签单 约会 ， 并 且 也 为 下 周 安排 了 五 个 会 面 ， 否 则 
周 五 我 不 会 下 班 。 


8.5. 拥 有 成 功 一 周 的 秘密 在 于 把 周一 当 作 跳板 。 大 秘密 则 是 周一 上 午 通 过 
拜访 客户 启动 一 周 的 精彩 ， 更 大 的 秘密 就 是 要 储备 足够 多 的 优质 潜在 客 
户 ， 以 便 使 周一 签单 成 为 可 能 。 最 大 的 秘密 : 掌握 尽 可 能 多 的 优质 潜在 客 
户 。 


这 上 听 起 来 不 难 。 
约定 会 面 、 收 听 培 训 光 盘 、 签 单 。 这 不 难 ， 但 也 不 容易 。 然 而 ， 如 果 你 足 


够 努力 ， 你 就 能 做 到 。 
我 能 向 你 承诺 一 件 事 。 遵 循 上 述 指导 原则 ， 你 就 能 保持 销售 业绩 稳定 ， 同 


时 也 能 财源 滚滚 。 现 在 我 已 经 把 秘密 告诉 了 你 ， 那 么 眼前 的 问题 就 是 : 你 
将 如 何 使 用 这 个 秘密 ? 


吉 特 默 免 费 小 礼品 


想 知道 纽约 的 古 根 海 姆 博物 馆 与 销售 成 功 有 何 共同 点 吗 ? 请 登录 网 站 
www.gitomer.com， 在 GitBit 框 里 输入 TOP DOWN SELLING。 首 次 访问 用 
户 需要 注册 。 


你 的 个 人 使 命 宣言 


我 强烈 建议 你 自己 写 你 的 个 人 使 命 宣言 。 当 你 的 个 人 使 命 宣言 逐渐 成 形 
时 ， 你 的 性 格 也 得 到 了 锻炼 。 

个 人 使 命 宣言 将 融合 你 的 主张 、 人 生 哲 学 以 及 目标 。 这 是 一 个 聚焦 你 的 目 
标的 机 会 ， 同 时 也 可 以 将 你 的 理想 与 现实 世界 连接 起 来 。 


这 是 一 个 你 自己 创作 自己 遗产 的 机 会 ， 同 时 也 是 对 你 个 人 的 挑战 。 这 听 起 
来 也 许 有 些 沉重 ， 但 实际 操作 起 来 却 是 充满 乐趣 。 


以 下 是 一 些 基 本 原则 : 

C 定义 你 自己 。 

: 定义 你 全 力 以 赴 的 事业 。 

: 定义 你 为 他 人 提供 的 服务 。 

: 确定 你 如 何 努 力 变 得 更 好 、 尝 试 新 鲜 事 物 以 及 不 断 成 长 。 

: 定义 你 对 自己 的 承诺 。 

* 定义 你 对 他 人 的 承诺 。 

* 确定 你 将 如 何 完成 你 的 使 命 。 

你 的 个 人 使 命 宣言 可 能 会 用 到 以 下 词语 : 恒心 、 尽 心 尽力 、 坚 持 、 诚 实 、 
操守 、 积 极 、 激 情 、 乐 趣 、 健 康 、 学 习 新 知 、 倾 听 、 乐 于 助人 、 给 予 、 鼓 
励 、 他 人 、 不 间断 、 榜 样 。 

使 用 你 的 目标 和 愿景 定义 你 的 使 命 : 

: 你 想 树立 的 榜样 。 

生活 所 遵循 或 想 要 遵循 的 理想 。 

“ 为 了 变 得 更 好 ， 你 每 天 勇于 激励 自己 的 格言 。 

个 人 使 命 宣 言 成 形 需要 时 间 。 先 写 一 个 草稿 ， 然 后 搁置 几 天 。 再 次 阅读 并 
做 修改 ， 以 便 宣言 能 更 好 地 表达 你 的 真实 感想 。 描 述 心目 中 的 自己 、 理 想 
中 的 自己 以 及 你 想 达成 的 目标 。 

不 要 因为 赞美 了 自己 而 感到 困窘 ， 因 为 你 的 个 人 使 命 宣言 是 
他 人 看 。 肯 定 自己 现在 的 状态 以 及 未 来 的 奋斗 目标 ， 不 妨 带 
探险 精神 。 


将 个 人 使 命 宣言 粘贴 在 每 天 都 可 以 看 见 的 地 方 ， 并 用 黑色 粗 头 签字 笔 签 下 
自己 的 名 字 。 


每 天 都 要 以 宣言 为 准则 进行 生活 。 


文 末 附 上 了 我 的 个 人 使 命 宣言 ， 以 供 大 家 作为 模板 参考 。 不 用 顾忌 ， 可 随 
意 改 写 。 我 跟 大 家 分 享 我 的 个 人 使 命 宣言 是 因为 它 曾 在 困难 时 期 帮 有 我 实现 


S 


=P 


写 给 自己 而 非 
些 洋洋 自得 及 


了 一 些 艰巨 的 目标 。 


我 强烈 建议 你 自己 写 你 的 个 人 使 命 宣言 。 当 你 的 个 人 使 命 宣言 逐渐 成 形 
时 ， 你 的 性 格 也 得 到 了 锻炼 ; 在 生活 被 迷雾 笼罩 时 ， 你 的 个 人 使 命 宣言 就 
是 照 亮 前 进 方向 的 灯塔 。 它 是 你 选择 的 人 生 之 路 ， 而 你 每 天 都 在 逐步 完善 


ma 


Bo 


是 照 亮 前 进 方 向 的 灯塔 。 


言 就 


你 的 个 人 使 命 宣言 就 


Your personal mission statement serves as a beacon of light in the fog of life 


杰 弗 里 : 吉 特 默 


我 是 一 个 父亲 .…… 

我 将 成 为 一 个 积极 的 人 ， 树 了 立 一 个 积极 的 榜样 。 

我 将 鼓励 我 的 孩子 、 给 予 他 们 自信 以 及 帮助 他 们 了 解 这 个 世界 。 

我 将 成 为 一 个 好 人 .……: 

在 我 的 能 力 范围 内 ， 我 将 努力 帮助 他 人 ， 但 是 不 会 牺牲 自己 的 目标 。 

当 我 可 以 做 到 ， 我 会 回答 “ 行 ”; 而 当 我 做 不 到 ， 我 会 回答 “不 行 ”。 

我 将 成 为 友人 希望 拥有 的 朋友 。 

当 我 有 需要 时 ， 我 不 会 因为 向 他 人 寻求 帮助 而 感到 羞愧 或 困窘 。 

我 想 努 力 成 为 业内 领袖 .…… 

S nene 客服 以 及 个 人 发 展 的 著作 中 ， 我 将 继续 以 身 示范 、 身 先 士 
我 将 具备 专业 的 技术 和 经 验 ， 以 便 向 企业 及 个 人 提供 高 质量 的 计划 、 报 
告 、 培 训 、 建 议 、 专 长 以 及 客户 支持 。 


我 将 努力 与 客户 及 供应 商 发 展 高 质量 的 长 期 关系 ， 并 与 我 遇 到 的 企业 和 个 
人 进行 公平 和 诚实 的 交易 。 


我 将 帮助 我 的 客户 找到 最 佳 的 解决 方案 ， 帮助 他 们 解决 销售 、 客 服 以 及 个 
人 发 展 需要 等 方面 的 问题 。 我 将 用 心 倾 听 我 的 客户 ， 为 他 们 提供 有 价值 的 
言 息 及 最 高 水 平 的 卓越 服务 。 


我 将 用 心服 务 社 区， 彰显 我 对 同事 、 客 户 以 及 朋友 的 承诺 ， 同 时 也 对 他 们 
以 及 社区 曾经 给 予 我 的 帮助 表示 感谢 。 


当 我 独处 时 ， 我 将 努力 做 到 最 好 ， 以 便 他 人 有 需要 时 我 可 以 尽 全 力 予 
以 帮助 。 我 将 对 从 事 的 一 切 工作 充满 热情 。 我 将 尽 全 力 保持 身体 健 
康 ， 争 取 每 天 都 能 学 到 新 东西 ， 同 时 每 天 也 会 过 得 很 愉快 。 我 会 将 积 
极 的 态度 贯彻 到 每 一 天 。 


1.5 幽默 记 


Laugh Last! 


KE 


Humor... 


If vou're serious about 
succeeding at a sales career, 
it's time you started looking 
on the lighter side. 


Go ahead, make me laugh. 


Humor melts ice. 

It warms the coldest 
of hearts. 

It makes sales. 


They'll be laughing 
all the way 

to the bank... 

your bank. 


UA ER ...... 
如 果 你 真 的 想 在 销售 事业 上 取得 成 功 ， 那 么 你 是 时 候 搞 点 儿 幽 默 了 。 


来 吧 ， 让 我 开怀 大 笑 。 
幽默 能 融化 坚 冰 , 
温暖 最 冰冷 的 心灵 ， 

签 下 订单 。 

他 们 将 一 路 开怀 大 笑 ， 

直到 心甘情愿 地 把 钱 存 到 银行 ， 
你 的 银行 。 


签订 单 过 程 中 的 趣事 


如 果 我 能 让 潜在 客户 或 客户 开怀 大 笑 ， 那 么 我 就 能 让 他 们 购买 我 的 产品 。 
你 也 是 一 样 。 


当 你 上 门 推销 而 遭 到 潜在 客户 拒绝 时 ， 你 可 以 对 他 们 表示 感谢 ， 告 诉 他 们 
来 自 他 们 的 拒绝 让 你 离 签单 更 近 了 一 步 。 你 可 以 告诉 他 们 你 非常 感激 他 
们 ， 而 通常 五 个 拒绝 才能 换 一 个 订单 ， 你 还 差 三 个 拒绝 。 你 可 以 询问 他 们 
是 否 还 认识 别人 可 以 拒绝 你 ， 以 便 你 收集 到 换取 签单 所 必需 的 三 个 拒绝 。 
你 告诉 他 们 你 需要 别人 拒绝 你 ， 这样 可 以 让 你 更 快 地 签 下 订单 。 潜 在 客户 
会 因为 你 的 这 番 话 开怀 大 笑 。 在 你 的 销售 过 程 中 ， 你 究竟 使 用 了 多 少 幽 默 
因素 呢 ? 足够 多 到 签 下 订单 了 吗 ? 


幽默 是 销售 过 程 中 需要 掌握 的 最 为 重要 的 沟通 工具 。 如 果 你 能 让 潜在 客户 
或 客户 开怀 大 笑 ， 那 么 你 就 能 让 他 们 购买 你 的 产品 。 


幽默 是 建立 私人 天 系 的 最 快 方法 。 幽 黔 可 以 通过 超越 ( 及 揭示 ) 一 切 偏见 
和 刻板 印象 而 拉 近 人 们 之 间 的 距离 。 它 将 销售 过 程 还 原 到 一 个 真实 的 层 
面 ， 有 助 于 了 解 各 方 的 真正 天 切 。 我 发 现 幽默 可 以 揭露 许多 真相 。 如 果 你 
认真 倾听 一 个 潜在 客户 的 笑话 ， 那 么 你 就 会 发 现 它 通常 能 反映 客户 的 哲 
学 、 偏 见 及 智慧 ( 或 者 缺乏 智慧 ) 。 


以 下 列 出 的 指导 原则 可 以 引导 你 运用 幽默 技巧 签 下 更 多 订单 。 


* 运用 幽默 为 产品 演示 了 暖 场 ， 由 此 为 会 面 定 下 快乐 的 基调 。 你 越 早 能 让 潜 
在 客户 开怀 大 笑 ， 结 果 可 能 就 会 越 好 。 笑 声 是 另 一 种 形式 的 认可 。 
* 笑话 要 避免 取笑 他 人 。 如 果 潜在 客户 碰巧 认识 这 个 被 取笑 的 人 ( 你 永远 


不 知道 谁 认识 谁 ) 或 者 与 这 个 人 有 和 节 威 关 系 ， 那 么 你 就 死 定 了 。 而 如 果 这 
个 笑话 由 此 传 开 ， 肯定 会 被 反复 修改 ， 并 最 终 会 让 你 付出 代价 。 


* 笑话 不 妨 取 舌 自己 或 以 自己 举例 。 这 说 明 你 是 个 普通 人 且 心 胸 宽 广 ， 而 
且 这 也 是 最 安全 的 幽默 形式 。 


“ 总 会 有 人 上 听 不 恒 你 的 笑话 。 笑 话 讲 完 却 没 人 笑 ， 这 是 很 恐怖 的 结果 。 在 
你 真正 要 讲 一 个 笑话 前 ， 不 妨 先 找 人 预先 演练 一 遍 ， 以 便 确定 你 的 笑话 是 
否 可 以 逗 笑 别人 。 然 而 ， 不 管 你 的 笑话 事先 演练 过 多 少 遍 ， 有 些 人 的 神经 
就 是 会 缺 根 弦 ， 永 远 听 不 懂 你 的 笑话 。 


* 除非 是 你 的 种 族 ， 否 则 不 要 讲 有 种 族 偏见 的 笑话 。 这 并 不 是 一 条 指导 性 
的 原则 ， 而 是 一 条 必须 遵守 的 法 则 。 我 的 一 位 朋友 与 我 持 有 不 同意 见 ， 他 
认为 你 讲 种 族 笑话 是 在 上 暗示 同意 他 人 也 可 以 讲 类 似 的 笑话 。 对 于 这 一 点 ， 
我 的 感情 很 复杂 。 我 还 是 更 愿意 遵循 幽默 的 真实 性 原则 ， 让 潜在 客户 自己 
决定 是 否 讲 种 族 笑话 。 不 过 ， 对 于 我 朋友 的 意见 ， 我 表示 尊重 。 


* 讲 笑 话 前 先 要 注意 倾听 对 方 的 讲话 。 不 妨 先 了 解 一 下 对 方 是 怎样 的 人 以 
及 有 着 怎样 的 性 格 。 好 的 幽默 确实 能 让 你 销路 畅通 ， 但 坏 的 幽默 同样 也 能 
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: 笑话 不 妨 改编 自 个 人 杀身 经 历 ， 而 避免 讲 老 掉 牙 的 笑话 。 不 妨 讲 一 些 发 
生 在 你 的 办 公 室 里 、 你 孩子 身上 或 者 在 你 还 是 个 孩子 时 的 笑话 ， 而 不 要 总 
是 讲 :“ 从 前 有 两 个 人 ， 正 在 路 上 走 .…………” 


“如果 你 的 潜在 客户 或 客户 曾经 听 过 你 讲 的 笑话 ， 那 么 你 的 笑话 可 能 会 起 
到 反作用 。 这 就 是 为 什么 你 的 笑话 最 好 以 个 人 杀身 经 历 为 题材 ， 因 为 这 样 
才能 尽 可 能 保证 你 的 客户 或 潜在 客户 是 第 一 次 听 到 你 讲 的 话 。 


“ 时 机 ， 时 机 ， 时 机 。 适 时 插入 的 笑话 能 有 效 地 赢得 潜在 客户 或 围观 群众 
的 支持 。 不 过 ， 这 里 要 事先 提醒 一 下 : 永远 不 要 给 第 一 次 见面 的 人 讲 政治 
或 宗教 笑话 。 如 果 时 机 不 合适 ， 也 不 要 着 急 讲 笑话 。 


“ 建立 笑话 档案 。 随 手记 下 有 趣 的 事情 或 经 历 ， 以 便 在 销售 或 演讲 的 时 候 
你 能 想起 它们 。 


“幽默 有 些 固定 的 形式 。 男 女 双 方 喜欢 拿 对 方 开玩笑 ， 宗 教 组 织 也 倾向 于 
拿 其 他 宗教 开玩笑 ， 而 同一 个 笑话 讲 给 相 邻 的 两 个 州 ， 其 “ 笑 ” 果 可 能 正 相 
反 。 在 北 卡罗来纳 州 ， 笑 话 多 是 关于 西 弗吉尼亚 的 农民 ; 而 在 印第安 纳 
州 ， 笑 话 又 都 是 关于 肯塔基 的 农民 。 当 然 ， 如 果 你 是 纽约 人 ， 那 么 世界 其 
他 地 方 的 所 有 人 都 是 农民 。 


* 讲 黄色 笑话 需要 冒 很 大 的 风险 。 如 果 黄 色 笑 话 讲 给 了 错误 的 对 象 听 ， 那 
么 你 将 面临 很 大 麻烦 。 在 开口 讲 笑话 前 ， 提 前 了 解 你 的 听众 的 底线 。 


* 使 用 幽默 将 问题 转变 为 机 会 。 在 你 做 完 30 秒 的 电话 推销 后 ， 你 询问 潜在 
客户 是 否 愿意 见面 详 谈 。 你 的 潜在 客户 问 道 : “这 得 花 我 多 少 钱 ? ”你 回答 
道 :“ 哦 ， 电 话 推销 我 不 收取 费用 。” 


* 不 要 害 介 首次 推销 ， 不 妨 一 舌 而 过 。 许 多 销售 人 员 都 不 喜欢 或 者 恐惧 首 
次 推销 。 一 个 销售 员 曾 告诉 我 ， 他 最 大 的 恐惧 就 是 首次 拜访 某 公司 时 被 该 
公司 扔 出 门 外 。 我 给 他 的 应 对 建议 是 : 那 你 首次 拜访 的 公司 只 能 选 只 有 一 
层 的 公司 。 


* 将 现实 世界 的 幽默 应 用 到 现实 世界 的 销售 情境 中 。 我 在 给 一 屋子 的 烟 民 
做 产品 演示 。 我 讨厌 吸烟 ， 所 以 我 给 他 们 讲 了 一 个 我 和 我 的 烟 民 朋友 贝 姬 : 
布朗 的 故事 。 我 们 俩 边 开 车 边 聊 天 ， 贝 姬 :布朗 在 抱怨 戒烟 很 难 ， 她 一 直 在 
努力 戒烟 ， 但 是 一 直 没 成 功 。 我 问 道 :“ 你 试 过 口香糖 吗 一 一 你 知道 的 ， 
就 是 尼古丁 口香糖 ? ”她 答 道 : “我 试 过 了 ， 但 是 怎么 都 点 不 着 。 ”我 最 终 签 
下 了 订单 。 如 果 你 能 让 潜在 客户 们 开怀 大 笑 ， 你 肯定 能 让 他 们 购买 你 的 产 
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“屋顶 有 点 儿 漏 ， 壁 炉 也 坏 了 ， 下 水 管道 也 需要 修一 下 ， 但 是 房子 位 于 全 
宇宙 最 伟大 的 星球 上 。” 


POR FUNTTIE 


使 用 幽默 将 麻烦 转变 为 机 会 。 


Turn questions into opportunities with humor. 


第 二 部 分 做 好 万 全 准备 ， 让 潜在 客 
记 Im i8 


2.1 惊艳 记 


“我 是 最 伟大 的 人 |” 


一 一 穆罕默德 .阿里 


* How do vou build 
rapport? 
°} is w do you u deter mine 


你 只 是 另 一 个 带 着 名 片 的 销售 人 员 吗 2 
你 的 推销 演讲 冲劲 十 足 吗 ? 


他 们 会 在 你 出 门 后 就 把 你 忘 了 吗 ? 

他 们 还 会 接听 你 的 电话 吗 ? 

会 回复 吗 ? 

如 果 你 不 能 在 潜在 客户 面前 脱颖而出 ， 那 么 你 就 只 能 站 在 衔 上 现 眼 了 。 


加 入 让 人 惊艳 的 元 素 ， 拿 下 大 订单 
令 人 惊艳 的 元 素 会 让 你 脱颖而出 。 
使 用 令 人 惊艳 的 元 素 会 让 你 的 潜在 客户 变 成 客户 。 


如 果 你 能 令 人 惊艳 ， 那 么 这 显示 出 你 有 与 众 不 同 的 能 力 。 令 人 惊艳 的 元 素 
与 你 的 签单 率直 接 相 关 。 如 果 你 不 能 让 潜在 客户 们 眼前 一 亮 ， 那 么 有 很 大 
的 可 能 你 就 不 能 签 下 他 们 的 订单 。 我 的 专栏 《销售 技巧 》 取 得 了 很 大 的 成 
功 ， 因 此 我 想 以 此 为 基础 出 本 书 。 于 是 ， 我 便 去 了 纽约 ， 向 出 版 商 们 推销 
我 出 书 的 想法 。 在 这 个 过 程 中 ， 我 就 加 入 了 令 人 惊艳 的 元 素 。 


青 景 及 人 佳 备 工作 : 我 的 准备 工作 就 足以 令 人 惊艳 。 我 准备 了 封面 设计 原型 
样品 及 设计 模型 ; 我 写 了 一 个 15 页 的 企划 书 ， 另 外 还 附 上 了 多 封 推荐 信 ; 
我 准备 了 多 媒体 的 演示 ; 我 设想 了 一 个 大 胆 的 市 场 营销 概念 一 一 我 的 书籍 
将 加 入 电脑 磁盘 和 钱包 大 小 的 记忆 卡片 以 求 与 众 不 同 ; 我 构思 了 我 的 推销 
演讲 ， 并 且 预 演 了 能 想到 的 各 种 拒绝 ; 我 挑选 了 自 认 为 合适 的 服装 ; 我 一 
切 准 备 就 绪 。 


我 挑选 了 十 个 出 版 商 ， 并 且 在 抵达 纽约 前 就 已 经 与 四 个 取得 了 联系 。 我 还 
与 最 喜欢 的 出 版 商 〈 隶属 一 家 大 型 的 出 版 公司 ) 敲定 了 一 个 约会 。 暂 且 先 
把 这 个 人 叫 作 出 书 先生 吧 。 


我 是 这 样 敲定 约会 的 : 我 打 了 七 通电 话 才 得 到 出 书 先生 的 姓名 和 分 机 号 
码 ! 我 又 打出 了 第 八 通 电话 一 一 中 了 ! 出 书 先生 亲自 接听 的 电话 。 (他 后 
来 告诉 我 : “一般 这 个 电话 响起 时 ， 事 情 通常 都 比 他 手头 的 事情 重要 。”) 
我 用 一 分 半 钟 向 出 书 先生 做 了 个 简短 介绍 ， 告 诉 他 一 切 必须 知道 的 事情 ， 
他 看 起 来 有 点 儿 兴 趣 。 我 告诉 他 我 会 给 他 发 一 个 企划 书 ， 而 且 询 问 他 是 否 
愿意 同 我 安排 一 个 五 分 钟 的 约会 。 他 说 :“ 老 掉 牙 的 五 分 钟 约会 伎俩 。 你 
是 读 了 哈 维 麦 凯 那 本 书 吗 ?” 


我 回答 说 :“ 听 着 ， 哈 维 . 麦 凯 是 来 自明 尼 苏 达州 ， 而 我 是 来 自 新 泽 西 州 。 


他 的 那 一 套 都 是 跟 我 学 的 。 ”出 书 先生 哈哈 大 笑 ， 同 意 了 我 的 五 分 钟 约 
会 。( 我 用 隔 天 到 的 空 邮 向 出 书 先生 寄 出 了 我 的 企划 书 。 ) 


我 有 两 位 良师益友 帮助 我 准备 了 我 的 演示 。 泰 - 博 伊 德 ( Ty Boyd ) 是 夏 洛 
特 20 多 年 来 的 发 言 人 ， 同 时 是 我 遇 到 的 一 个 最 好 的 人 ， 他 助 我 找到 了 正确 
的 道路 。 比 尔 : 路 易 斯 (Bill Lewis ) 当时 就 在 曼哈顿 ， 而 且 已 经 出 版 了 20 

本 书 。 (我 每 天 到 他 家 报到 一 次 ， 聆 听 一 小 时 的 培训 和 鼓励 。 他 对 我 的 成 
功 帮 助 很 大 。 ) 


初次 约会 。 我 走 进出 书 先生 位 于 曼哈顿 中 城 的 办 公 室 ， 他 说 :“ 好 吧 ， 吉 
特 默 ， 我 读 了 你 的 企划 书 ， 现 在 给 你 五 分 钟 的 时 间 。” 我 立即 就 开始 了 推 
销 演讲 ， 先 是 简单 说 了 背景 ， 而 后 直 奔 演示 的 核心 ， 把 我 的 书籍 原型 放 在 
他 的 手 里 ， 还 插入 了 两 个 私人 的 问题 (为 了 拉 近 关系 ) ， 最 后 在 五 分 钟 内 
结束 了 演讲 。 接 着 我 开始 提问 、 倾 听 以 及 记 笔记 。( 他 说 的 时 间 越 长 、 提 
的 问题 越 多 ， 我 成 功 的 可 能 就 越 大 。 ) 45 分 钟 过 去 了 ， 我 仍然 在 他 的 办 公 
室 里 。 


出 书 先生 说 :“ 我 有 兴趣 。 把 你 的 东西 留 在 这 里 ， 我 跟 我 的 首席 执行 官 看 
看 。” 我 当时 想 ， 太 棒 了 。 


等 一 下 ， 东 西 我 只 有 一 份 ， 而 我 未 来 三 天 还 有 另外 三 个 出 版 商 要 见 。 这 个 
出 书 先生 竟然 想 留 下 我 一 半 的 演示 道具 。 


“你 们 什么 时 候 碰面 ? ”我 轻声 问 道 。“ 本 周 结束 前 。” 他 说 ， 试 图 抢占 谈判 
中 的 优势 地 位 。( 这 时 ， 我 冒险 说 了 一 句 话 。 ) 


“我 有 一 个 小 问题 ， 需 要 你 的 帮助 ，” 我 说 ，“ 未 来 几 天 我 还 有 几 个 会 面 ， 你 
觉得 有 可 能 在 明天 跟 你 的 首席 执行 官 讨论 这 个 事情 吗 ?” 


“应 该 行 。 ”他 说 。 


“ 太 好 了 ! 我 建议 可 以 把 约会 定 在 明天 下 午 ，” 我 说 ， 逼 得 他 没有 转 图 余 
地 ,“ 下 午 4 点 30 分 ， 可 以 吗 ? ”我 问 。 他 说 :“ 我 看 行 。” 


我 当时 兴 香 得 只 想 兴 叫 。 我 一 路 又 唱 又 跳 地 走 回 酒店 。 (在 曼哈顿 ， 你 可 
以 做 你 想 做 的 任何 事 。 没 人 会 注意 到 、 看 到 或 天 心 。 ) 

我 回 到 我 的 房间 ， 发 现 门 颖 里 塞 了 一 张 出 书 先生 的 电话 留言 。 我 打 过 去 ， 
他 说 :“ 明 天 的 约会 能 提早 一 些 吗 ? 我 想 多 叫 几 个 人 在 场 。” 

“好 的 ， 没 问题 。” 我 不 假 思 索 地 回答 。( 这 种 反应 可 以 说 是 购买 信号 的 准 
确定 义 。 ) 

第 二 次 会 面 。 第 二 天 我 提早 十 分 钟 抵 达 约 会 地 点 。 出 书 先生 把 我 带 进 一 个 
会 议 室 ， 以 便 我 调试 我 的 电脑 演示 资料 。 全 国 销售 经 理 随 后 走 了 进来 ， 我 


必须 让 他 相信 我 的 书 有 销路 。 我 开始 播放 我 的 炫目 的 多 媒体 演示 片 。 他 上 
身 前 倾 ， 看 得 目不转睛 ， 差 点 儿 就 从 椅子 里 摔 出 来 。 现 在 是 时 候 把 我 压 箱 
底 的 妙招 拿 出 来 了 。 我 开始 谈论 我 想到 的 补充 分 销 方案 。 我 告诉 他 ， 我 很 
愿意 跟 他 一 起 做 一 些 上 门 推销 工作 。 他 现在 已 经 完全 相信 我 的 书 能 大 卖 
Ts 


我 们 随后 开始 谈判 如 果 同 意 给 我 出 书 ， 我 想 要 什么 样 的 条 件 。 预 付款 、 版 
税 、 宣 传 。 出 书 先生 问 : “如果 我 开 出 这 样 的 条 件 〈 他 一 条 条 地 列 了 出 
RK) ， 你 会 接受 吗 ? ”( 买卖 双方 的 位 置 互 换 了 ， 现 在 他 在 问 我 是 否 愿 意 
签单 ! )“ 当 然 。” 我 说 。“ 我 会 在 明天 中 午前 给 你 打 电话 ， 告 诉 你 最 后 结 
果 。” 他 说 完 走 出 了 会 议 室 。 


18 个 多 小 时 的 漫长 等 待 ……. 


第 三 次 会 面 。 等 到 下 午 1 点 ， 仍 然 没 有 电话 。 于 是 ， 我 给 他 打 了 个 电话 。 
他 生硬 地 说 他 还 没有 见 到 大 老板 ， 要 等 会 儿 才 能 给 我 打 电 话 。 我 趁机 告诉 
他 我 下 班 前 想 过 去 一 趟 ， 取 回 我 的 一 些 材 料 。 他 同意 了 。 我 当时 已 经 紧张 
得 不 行 了 。3 点 30 分 ， 我 收 到 了 他 的 电话 留言 。 我 决定 不 回 他 电话 。4 点 
45 分 ， 我 直接 出 现在 他 的 办 公 室 。 他 让 我 一 直 等 到 了 5 点 20 分 。 他 走出 来 
迎接 了 我 ， 并 且说 了 那 句 神奇 的 话 一 一 让 我 们 谈 谈 正 经 事 吧 。 

哇 ! 我 刚才 签 下 了 人 生 中 最 大 的 一 笔 订 单 。 

小 贴 士 : 失败 是 成 功 之 母 。 我 总 共 联系 了 十 个 出 版 商 以 及 两 个 经 纪 人 ， 全 
都 是 第 一 次 打交道 。 六 个 出 版 商 拒绝 了 我 或 者 说 我 需要 找 个 经 纪 人 跟 他 们 
谈 ， 一 个 经 纪 人 告诉 我 不 行 ， 而 另 一 个 根本 就 没 回复 我 的 电话 。 

我 在 收集 拒绝 信 ， 以便 到 时 候 袜 到 我 的 书 四 周 。 

我 真 的 不 知道 其 他 的 出 版 商 如 果 看 到 我 这 一 套 令 人 目 肯 的 多 媒体 演示 ， 他 
们 是 否 会 最 终 同 意 帮 我 出 书 。 令 人 惊艳 的 元 素 不 会 一 直 有 效 ， 但 肯定 比 不 
含 令 人 惊艳 元 素 的 推销 材料 有 效 。 

使 用 令 人 惊艳 的 元 素 需 要 勇气 和 技巧 。 我 为 使 用 惊艳 元 素 做 足 了 准备 ， 并 
且 很 幸运 地 最 终 取得 了 成 功 。 我 推荐 你 也 准备 一 些 令 人 惊艳 的 元 素 ， 这 样 
你 成 功 的 概率 就 会 大 很 多 。 

你 在 使 用 让 人 惊艳 的 元 素 吗 ? 


任何 人 都 能 使 用 令 人 惊艳 的 元 素 。 


问题 是 大 多 数 销售 人 员 都 不 愿 付出 足够 多 的 努力 来 创造 令 人 惊艳 的 元 素 。 
销售 中 最 有 效 的 一 个 工具 就 是 与 众 不 同 。 

信人 惊艳 的 元 素 是 什么 ? 令 人 惊艳 的 元 素 就 是 订单 。 

信人 惊艳 的 元 素 将 强 者 与 弱者 区 分 开 来 。 

S$ 人 惊艳 的 元 素 将 真诚 者 与 虚伪 者 区 分 开 来 。 

人 惊艳 的 元 素 将 签单 成 功 与 签单 失败 区 分 开 来 。 

信人 惊艳 的 元 素 全 面 反 映 了 你 的 销售 技巧 以 及 运用 技巧 的 能 力 。 

US AGBS ? 你 的 销售 过 程 运 用 了 令 人 惊艳 的 元 素 吗 ? 

你 如 何 令 客户 惊艳 ? 


以 下 列 出 了 创造 令 人 惊艳 效果 的 8.5 条 指导 原则 。 你 可 以 对 照 衡 量 你 的 
销售 过 程 中 运用 了 多 少 令 人 惊艳 的 元 素 。 


1. 坚 持 不 懈 ， 直 到 你 找到 潜在 客户 。 将 产品 信息 传达 给 他 ， 并 了 解 到 有 关 
他 的 信息 ， 成 功 与 他 约定 会 面 。 


2. 掌 握 潜在 客户 信息 。 你 对 潜在 客户 及 其 业务 的 了 解 对 于 你 是 否 能 够 成 功 
签单 至 关 重 要 。 请 比照 营销 学 经 典 问卷 麦 凯 66 法 则 (Mackay 66 ) 来 确定 
你 需要 掌握 多 少 信 息 。 登 录 网 站 www.gitomer.com， 在 GitBit 框 里 输入 
MACKAY66。 首 次 访问 用 户 需要 注册 。 


3. 做 好 万 全 准备 。 制 作 完 美的 产品 演示 ， 并 反复 演练 。 撰 写 企划 书 介 绍 你 
所 销售 的 产品 或 说 明 你 要 达成 的 目标 。 准 备 辅助 工具 和 文件 。 设 想 所 有 可 
能 的 拒绝 、 惯 例 及 考验 ， 并 事先 演练 如 何 一 一 应 对 。 


4. 提 前 十 分 钟 到 场 。 最 好 能 提前 一 些 到 场 ， 而 迟到 无 一 例外 地 都 会 送 来 灾 
难 性 后 果 。 轻 装 赴 约 ( 只 携带 演示 必需 品 ) 。 


5. 职 业 化 。 请 选择 有 质感 的 衣服 、 职 业 化 的 配饰 、 手 提包 以 及 名 片 ， 给 客 
户 留 下 干净 利落 的 印象 。 


6. 开 | 见 山 ， 而 后 开始 提问 、 倾 听 、 表 提问。 不 要 够 圈子， 直 奔 重点 。 产 
品 介绍 不 要 超过 五 分 钟 。 当 潜在 客户 讲话 时 ， 请 用 纸 笔记 下 重点 ， 不 要 打 
断 他 。 


o d d» od 
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7. 将 你 与 竞争 对 手 区 分 开 来 ， 脱 蜂 而 出 。 要 有 创造 性 的 新 想法 。 要 将 所 售 
产品 准备 好 ( 设计 完整 、 基 本 样式 以 及 样品 ) 。 产 品 演示 要 足以 令 人 惊 

H. 以 图 表 的 形式 列 出 你 优 于 竞争 对 手 的 主要 方面 。 做 一 些 别 人 不 会 做 的 
事情 。 

8. 要 对 上 自己 的 言谈 举止 有 信心 。 在 初步 建立 信任 关系 后 ， 要 在 产品 演示 环 
节 进 一 步 增 进 彼此 的 信任 。 幽 黑 、 幽 默 、 幽 默 。 不 妨 当 作 已 经 签 下 订单 ， 
言谈 举止 更 加 自然 。 回 想 一 下 你 的 母亲 如 何 教导 你 言谈 有 礼 、 举 止 有 度 。 
请 不 要 将 自信 与 自 大 混淆 在 一 起 。 前 者 能 够 助 你 成 功 ， 而 后 者 只 能 导致 你 
失败 。 


8.5. 你 本 人 也 要 令 人 慰 艳 。 你 必须 积极 专注 、 充 满 激 情 、 举 止 优雅 以 及 令 
人 信服 。 你 必须 足够 优秀 ， 以 至 于 让 人 过 目 不 忘 。 


以 下 列 出 了 令 人 惊艳 的 销售 人 员 的 15 个 特征 。 
令 人 惊艳 的 元 素 ”得 分 : 1 分 最 低 ; 5 分 最 高 。 
1. 坚 持 不 懈 ( 持之以恒 ) 。 12345 

2. 万 全 准备 。 12345 

3. 做 到 最 好 。 12345 

4. 创 造 性 地 与 众 不 同 。 12345 
5. 幽 默 有 趣 。 12345 

6. 真 诚 。 12345 

7. 真 实 (不 做 作 ) 。 12345 

8.5| 人 注目 。 12345 

9. 不 兜 轿子， 开门 见 山 。 12345 
10. 有 技巧 。 12345 

11. 信 息 掌 握 全 面 。 12345 

12.884, 12345 


13. 令 人 印象 深刻 。 12345 


14. 长 期 。 12345 

15. 签 单 能 力 强 。 — 12345 

计算 一 下 你 的 分 数 ， 看 看 你 的 排 位 : 

70 一 75 分 = 令 人 惊艳 

60 一 69 分 = 还 可 以 

50—594j = (RE VI 
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做 到 令 人 惊艳 需要 你 比照 上 述 15 个 方面 确定 你 的 弱点 ， 然 后 制订 计划 逐一 
改进 并 拿 出 足够 的 自律 以 执行 计划 ， 以 便 采取 行动 促成 积极 的 变化 。 如 果 
你 足够 想 要 ， 你 就 能 做 到 。 

你 本 人 也 令 人 惊艳 吗 ? 你 可 以 自问 : 

* 如 果 我 是 客户 ， 我 会 购买 吗 ? 

* 我 是 否 能 坚持 不 懈 地 一 直 努 力 直到 最 后 成 功 呢 ? 

* 潜在 客户 是 否 会 因为 看 了 我 的 产品 演示 而 购买 呢 ? 

“ 潜在 客户 回 家 后 或 者 在 办 公 室 里 谈 起 我 时 是 否 会 给 我 积极 的 评价 呢 ? 

“ 我 具备 令 人 惊艳 的 15 个 特征 吗 ? 

将 令 人 惊艳 的 元 素 融 入 销售 过 程 是 一 个 挑战 ， 需 要 付出 诸多 努力 。 如 果 你 
通过 不 屈 不 挠 的 尝试 做 到 了 这 一 点 ， 那 么 你 一 定 要 把 这 些 令 人 惊艳 的 元 素 
呈献 给 你 的 潜在 客户 。 


以 下 列 出 了 将 令 人 惊艳 的 元 素 融 入 产品 演示 的 最 后 几 个 步骤 。 请 注 
意 ， 所 有 这 些 步骤 都 是 无 形 的 : 


- 专注 于 目标 。 
- 梦想 常 存 于 心中 。 


“产品 演示 充满 激情 。 


* 永 不 言 弃 。 


销售 归根 结 底 就 是 一 个 词 : 签单 ! 如 果 你 想 提高 签单 成 功率 ， 那 么 就 努力 
令 人 惊艳 吧 ! 


还 记得 我 吗 ? 我 是 个 销售 员 ， 跟 其 他 的 销售 员 一 样 
当 你 结束 一 个 会 面 或 一 个 人 际 交往 活动 后 ， 会 有 人 记得 你 曾经 在 场 吗 ? 


我 的 猫咪 利多 也 有 名 片 。 她 是 公司 的 吉祥 物 ， 在 帮助 公司 签单 方面 发 挥 着 
至 关 重 要 的 作用 。 


每 次 当 我 要 找 一 份 重要 文件 时 ， 都 会 发 现 就 在 利多 身 下。 在 研讨 会 和 培训 
项 目 上 ， 我 都 会 分 发 利多 的 名 片 以 娱乐 大 家 以 及 活路 气氛。 而 每 个 领 到 利 
多 名 片 的 人 都 会 小 心 收 翼 地 保存 着 名 片 ， 并 把 名 片 拿 给 别人 看 。 他 们 不 仅 
会 询问 我 有 关 猫 咪 的 故事 ， 相 互 之 间 也 会 不 时 地 谈 起 。 


让 人 过 目 不 忘 就 是 要 在 潜在 客户 的 脑海 中 留 下 一 个 生动 的 形象 ， 以 便 他 们 
把 你 与 其 他 人 区 别 开 来 。 你 做 了 什么 ， 你 怎样 做 的 ; 你 说 了 什么 ， 你 如 何 
说 的 。 

你 给 人 留 下 的 印象 有 多 深 ? 你 的 潜在 客户 在 你 离开 后 会 谈论 你 吗 ? 或 者 他 
们 会 谈论 你 的 竞争 对 手 ， 甚 至 从 他 们 处 订货 吗 ? 


以 下 列 出 了 可 助 你 让 人 过 目 不 忘 的 建议 和 示例 ， 将 帮 你 带 来 更 多 业 
Sz. 
JJ -« 


伦 钱 印 好 名 片 。 名 片 反 映 的 是 你 公司 的 质量 。 看 看 你 的 名 片 ， 你 的 客户 或 
潜在 客户 会 因为 你 的 名 片 而 记 住 你 吗 ? 如 果 有 人 给 了 你 一 张 类 似 的 名 片 ， 
你 会 因此 对 他 感 兴趣 吗 ? 


如 何 让 你 的 名 片 与 众 不 同 ? 你 的 抬头 是 否 让 人 耳目 一 新 ? 如 果 你 的 公司 不 
允许 你 在 名 片上 印 一 个 非常 规 的 头衔 ， 那 么 不 妨 印 制 你 自己 的 名 片 。 


小 贴 士 : 名 片 不 是 无 天 紧要 的 开支 ， 而 是 你 的 脸面 。 名 片 不 是 简单 的 记 
号 ， 而 是 重要 的 市 场 营 销 工 具 。 把 你 的 名 片 制作 得 酪 一 些 ， 这 样 人 们 就 会 
忍 不 住 把 它 拿 给 别人 看 。 


与 时 候 进 。 想 要 你 的 名 片 符 合 业内 流行 趋势 吗 ? 你 最 好 抽出 一 张 名 片 ， 核 
对 一 下 是 否 包含 必要 的 基本 内 容 。 你 的 名 片 〈 或 者 你 的 任意 一 名 雇员 的 名 
片 ) 包括 下 述 信息 吗 ? 

。 姓名 

。 公司 网 址 

“头衔 

: 电话 号 码 ( 带 区 号 ) 

。 公司 名 称 

: 传真 号 码 ( 带 区 号 ) 

: 公司 地 址 

“手机 号 码 ( 带 区 号 ) 

“电邮 地 址 

“公司 标识 

你 的 名 片 最 好 让 人 过 目 不 忘 ， 而 你 最 好 赶快 行动 。 

电邮 贴 士 : 不 管 你 的 公司 规模 有 多 大 ， 只 要 你 不 是 单枪匹马 的 一 个 人 ， 那 
么 就 申请 一 个 正式 的 电邮 地 址 吧 。Hotmail 或 者 AOL 的 都 不 行 。 这 些 电 邮 
账号 最 好 只 用 于 个 人 使 用 ， 而 非 正式 业务 往来 。 如 果 你 想 你 的 公司 看 起 来 
不 会 三 个 月 就 倒闭 ， 那 么 你 最 好 为 你 的 官网 以 及 你 的 雇员 的 邮箱 地 址 申请 
一 个 域名 。 这 是 很 小 的 一 笔 投 资 ， 而 且 绝 对 回报 率 高 。 

设计 令 人 喜出望外 的 回应 。 我 曾 写 过 一 篇 关于 首次 登门 拜访 的 文章 ， 而 卡 
罗 来 纳 礼品 篮 公 司 的 希拉 : 奈 斯 勒 (Sheila Neisler ) 读 过 后 想 要 告诉 我 礼品 
篮 是 一 个 很 有 效 的 工具 。 于 是 ， 和 希拉 亲自 送 给 了 我 一 个 量 身 定 制 的 礼品 篮 
一 一 包括 一 本 成 功 励志 名 言 集 茶 以 及 猫 粮 ( 为 利多 而 准备 ) 。 我 的 办 公 室 


为 此 谈论 了 她 几 周 ， 而 我 们 俩 也 由 此 建立 了 长 期 的 业务 关系 。 原 因 很 简 
单 ， 希 拉 善 于 给 人 留 下 深刻 的 印象 。 


吉 特 默 免 费 小 礼品 


想 要 知道 过 目 不 忘 的 营销 活动 中 应 包含 哪些 要 素 吗 ? 请 登录 网 站 


www.gitomer.com ， 在 GitBit 框 里 输入 MEMORABLE MARKETING, EX 
访问 用 户 需 要 注册 。 
Do something that says, ‘I took the time to get to know you and I'm 
acknowledging my appreciation for your business.’ 
— —Jeffrey Gitomer 
做 一 些 事情 ， 让 客户 知道 :“ 我 曾 用 心 去 了 解 您 ， 多 谢 您 的 惠顾 。” 
— RPE EI 


2.2 提问 记 


为 何 问 “ 为 什么 ”? 


presen CU 


Without questions, 


Without sales, you'll have 
no money. 


Any questions? 


问题 : 
你 如 何 建立 私人 关系 ? 


你 如 何 确定 潜在 客户 的 需求 ? 
你 如 何 建立 购买 者 信心 ? 
回答 : 问题 。 

销售 演示 的 核心 就 是 提问 与 回答 。 
不 提出 问题 ， 你 就 不 会 得 到 答案 。 
而 没有 答案 ， 你 就 没有 订单 。 
而 没有 订单 ， 你 就 不 能 挣 钱 。 

对 于 这 一 点 ， 有 人 有 问题 吗 ? 


卖 出 去 还 是 卖 不 出 去 ， 这 是 个 (重大 ) 问题 
提问 是 一 个 销售 员 应 该 掌握 的 重要 技能 。 
是 否 能 够 正确 地 提问 则 决定 了 签单 的 成 败 。 


销售 的 两 大 重要 方面 就 是 提问 与 倾听 。 如 果 你 的 提问 恰到好处 ， 那 么 潜在 
客户 就 能 告诉 你 成 功 签单 所 需 的 一 切 信息 。 

如 果 你 能 将 有 力 的 提问 与 有 效 的 倾听 技巧 结合 起 来 ， 那 么 你 就 具备 足够 的 
能 力 和 自律 发 现 客户 的 需求 /真实 想法 ， 同 时 随 之 做 出 合适 的 反应 ， 促 使 
客户 最 终 做 出 购买 的 决定 。 


老弟 ， 这 听 起 来 不 难 。 但 是 ， 为 什么 总 是 会 有 客户 最 终 不 会 选择 你 
WE ? 因为 ..………. 


1. 你 的 提问 不 够 有 效 。 
2. 你 的 倾听 不 够 有 效 。 


3. 你 对 潜在 客户 有 先入 为 主 的 想法 一 一 预先 判断 客户 是 怎样 的 人 、 预 设 客 
户 会 有 怎样 的 回答 以 及 打 断 客户 的 谈话 。 


4. 如 果 你 认为 你 已 经 知道 了 所 有 的 答案 ， 那 么 你 为 何 还 要 提问 或 者 全 神 贯 
注 地 倾听 呢 ? 


4.5. 你 并 没有 发 现 潜在 客户 的 真实 需求 。 如 果 你 连 客户 的 真实 需求 都 不 知 
道 是 什么 ， 你 又 如 何 满足 他 们 呢 ? 


最 有 效 的 推销 约 访 应 该 是 由 25% 的 提问 和 75% 的 倾听 组 成 。 你 在 实际 销售 
中 是 这 样 做 的 吗 ?“ 哦 ， 这 个 比率 不 适合 我 ，” 你 说 “我 的 产品 不 同 ， 我 必 
须 得 多 说 一 些 。 ”无稽 之 谈 。 这 只 是 个 借口 ， 你 真正 想 说 的 是 :“ 我 不 知道 
如 何 有 效 地 提问 。” 


你 应 该 如 何 提问 呢 ? 简 而 言 之 ， 提 开放 性 问题 。 避 免 是 与 否 的 问题 ， 除 非 
你 确信 对 方 会 给 你 一 个 肯定 的 回答 。 


设计 以 及 提出 有 效 的 问题 是 你 了 解 潜在 客户 需求 的 支点 。 
以 下 列 出 了 在 提问 风格 与 类 型 上 应 该 注意 的 12.5 个 方面 : 


1. 提 问 是 否 清晰 简洁 ? 潜在 客户 是 否 充分 理解 了 问题 ， 包 括 问 题 的 含义 、 
内 容 以 及 意图 ? 


2. 潜 在 客户 回答 这 个 问题 是 否 需 要 先进 行 卓有成效 的 思考 ? 你 的 提问 是 否 
能 把 潜在 客户 与 你 的 产品 或 服务 拉 近 一 步 ? 


3. 你 的 提问 是 否 会 促使 潜在 客户 评估 新 的 信息 或 概念 呢 ? 你 是 否 能 恰当 地 
提出 一 些 高 级 的 问题 ， 既 不 会 让 对 方 有 压迫 感 ， 但 是 也 会 给 对 方 带 来 新 挑 
战 呢 ? 这 样 的 提问 有 助 于 增加 客户 对 你 的 信任 。 


4. 你 的 提问 是 否 能 让 你 显得 比 你 的 竞争 对 手掌 握 了 更 全 面 的 信息 呢 ? 你 是 
否 能 通过 问 一 些 你 的 竞争 对 手 从 未 问 过 的 问题 而 将 你 与 竞争 对 手 区 别 开 来 
呢 ? 


5. 你 的 提问 是 否 能 引导 潜在 客户 (与 你 ) 联想 到 过 去 的 经 历 呢 ? 你 向 潜在 
客户 提出 的 问题 是 否 能 令 他 们 与 你 分 享 一 些 他 们 引 以 为 豪 的 事情 呢 ? 有 些 
提问 并 不 是 为 了 推销 ， 而 是 为 了 建立 个 人 天 系 。 

6. 你 的 提问 是 否 会 促使 潜在 客户 说 出 从 未 想到 过 的 答案 呢 ? 新 的 变化 会 使 
你 显得 与 众 不 同 、 更 加 优秀 以 及 处 在 业内 领先 地 位 。 


7. 你 的 提问 是 否 能 得 到 一 个 确定 的 回答 ， 从 而 促使 产品 演示 向 最 终 签单 靠 
近 一 步 呢 ? 以 疑问 词 (你 不 会 .…… 吗 ? 它 不 是 .……… 吗 ? 你 不 应 该 .…… 吗 ? 
它 不 会 .…… 吗 ?” ) 开始 或 结束 一 句 话 有 助 于 引导 潜在 客户 肯定 部 分 演示 ， 
由 此 推进 到 下 一 个 阶段 。 


8. 你 的 提问 是 否 与 潜在 客户 (或 他 的 业务 ) 直接 相关 ? 你 的 提问 与 潜在 客 
户 的 相关 性 越 强 ， 你 就 越 有 可 能 获得 确定 的 回答 。 


9. 你 的 提问 是 否 与 潜在 客户 的 目标 直接 相关 ? 你 的 提问 方向 是 否 与 潜在 客 


PEX? 是 否 能 让 潜在 客户 愿意 给 出 真实 的 回答 ? 


10. 你 的 提问 是 否 能 引导 潜在 客户 给 出 有 价值 的 信息 ， 从 而 使 你 的 签单 过 
程 能 更 容易 呢 ? 提问 应 尽量 与 潜在 客户 对 你 的 产品 或 服务 的 预期 相关 。 


11. 你 的 提问 是 否 能 创造 一 个 有 助 于 签单 的 积极 氛围 呢 ? 你 的 提问 是 挑 崇 
意味 十 足 还 是 引 人 深 思 呢 ? 你 的 提问 不 应 导致 客户 发 怒 ， 而 是 应 该 引导 他 


们 深思 。 


12. 当 潜在 客户 向 你 提问 时 ， 你 会 反问 回去 吗 ? 潜在 客户 : 我 能 在 两 周 内 
收 到 货 吗 ? 销售 员 : 这 就 是 你 需要 的 收 货 时 间 吗 ? 


12.5. 终 极 问题 一 一 你 是 否 问 出 了 有 关 最 终 签单 的 问题 客户 对 这 一 问题 
的 回答 将 确定 他 们 是 否 签单 。 


你 有 没有 准备 10~12 个 写 在 纸 上 的 终极 签单 问题 呢 ”你 是 否 曾 演练 过 这 些 
问题 以 备 不 时 之 需 呢 ? 我 打赌 你 没有 。 


想 要 掌握 构思 以 及 提出 有 效 问题 的 技巧 吗 ? 这 就 是 你 需要 做 的 : 针对 上 述 
12.5 个 方面 ， 每 个 方面 写 出 2 一 3 个 问题 ， 并 且 把 它们 应 用 到 你 的 销售 过 程 
中 。 


当 你 开始 着 手 进 行 时 ， 你 会 发 现 这 是 一 个 很 有 挑战 性 的 任务 。 然 而 ， 作 为 
回报 ， 你 将 永远 成 为 一 个 更 优秀 的 以 及 收入 更 加 丰厚 的 销售 员 。 


提问 之 于 销售 就 如 同 呼吸 之 于 生命 。 如 果 你 不 能 提问 ， 那 么 你 将 死去 。 如 
果 不 能 正确 提问 ， 那 么 即便 你 不 会 立刻 死去 ， 你 的 死亡 也 是 不 可 避免 。 而 
如 果 你 能 正确 提问 ， 那 么 你 得 到 的 答案 将 是 一 笔 订单 。 


吉 特 默 免费 小 礼品 
想 要 学 习 构思 以 及 提出 问题 的 三 阶段 理论 吗 ? 这 可 能 会 改变 你 的 销售 方 
式 ! 请 登录 网 站 www.gitomer.com ， 在 GitBit 框 里 输入 THREE-LEVEL 
STRATEGY。 首 次 访问 用 户 需要 注册 。 
尔 能 在 五 次 提问 内 成 交 吗 ? 
当 你 通过 提问 确定 了 潜在 客户 的 问题 、 关 切 以 及 需求 后 ， 签 下 订单 就 会 变 


E 


订单 孕育 在 提问 之 中 。 通 过 提出 有 效 的 问题 发 气 有 价值 的 信息 ， 这 对 于 创 


造 有 利于 客户 购买 的 环境 至 关 重 要 。 《销售 漏斗 之 成 功 秘密 》 (Success 
Secrts of the Sales Funnel ) 一 书 的 作者 雷 : 里 昂 ( Ray Leone ) 曾 发 出 这 个 
挑战 : 你 能 在 五 次 提问 内 成 交 吗 ? 


结合 雷 和 我 的 观点 可 以 得 出 一 个 结论 : 当 你 通过 提问 确定 了 潜在 客户 的 问 
题 、 天 切 以 及 需求 后 ， 签 下 订单 就 会 变 得 很 容易 。 不 过 ， 一 切 都 必须 以 你 
提出 精心 设计 的 问题 为 前 提 一 一 这 些 问题 需 能 提取 有 价值 的 信息 、 客 户 需 
求 及 关切 。 一 旦 你 确定 客户 的 真实 需求 并 打消 他 的 关切 ， 那 么 签单 就 会 变 
得 轻而易举 。 


比如 说 ， 我 销售 打印 机 .……. 
( 准备 好 记事 本 ， 随 手记 录 下 客户 的 回应 。 ) 


提问 一 :“ 潜 在 客户 先生 ， 你 如 何 挑选 打印 机 ? ”( 其 他 提问 方式 :“ 你 如 何 
决定 买 哪 台 打 印 机 呢 ?”) 


潜在 客户 说 :“ 质 量 、 送 货 以 及 价格 。” 


提问 二 :“ 你 如 何 定义 质量 ? ”或 者 “质量 对 你 而 言 意 味 着 什么 ?”( 针对 客 
户 回 答 “你 如 何 挑 选 …...” 问 题 时 提出 的 三 点 ， 使 用 “你 如 何 定义 .…...” 的 句 
式 逐 一 提问 。 ) 


潜在 客户 将 在 深思 后 才能 给 你 答案 。 很 多 潜在 客户 从 未 被 问 过 类 似 的 问 
题 ， 因 此 他 们 必须 重新 思考 后 才能 回答 。 在 提出 第 三 个 问题 前 ， 不 妨 插 
入 ， 提 问 一 个 跟 进 问 题 。 例 如 ， 潜 在 客户 定义 质量 为 “干净 整齐 的 打印 成 
m" , 那么 你 可 以 跟 进 提问 :“ 你 的 意思 是 打印 成 品 需 能 体现 你 公司 的 素质 
和 形象 ? ”不 会 有 潜在 客户 会 对 这 个 问题 说 不 。 


提问 三 :“ 您 因 何 觉得 这 点 很 重要 ? ”或 者 “ 那 对 你 来 说 是 最 重要 的 吗 ? ”或 


者 “为 什么 你 会 觉得 这 个 重要 ?” 


提问 三 将 引出 潜在 客户 的 真实 需求 。 确 定 他 们 最 看 重 打印 机 的 什么 方面 以 
及 他 们 为 何 认为 打印 机 重要 是 实现 最 终 签单 的 关键 。 为 了 明确 获知 潜在 客 
户 关注 的 重点 以 及 原因 ， 你 可 能 还 需 就 此 跟 进 提问 若干 个 问题 。 


提问 四 :“ 如 果 我 能 按照 您 对 质量 的 要 求 在 规定 时 间 内 以 合理 的 ( 而 非 最 
便宜 的 ) 价格 提供 产品 ， 以 便 印刷 成 品 的 质量 可 以 深化 贵 公司 在 客户 心中 
的 形象 ， 那 么 您 是 否 愿意 ( 其 他 提问 方式 : 还 有 其 他 原因 会 让 您 不 愿意 ) 
考虑 购买 我 的 产品 ?” 


他 们 当然 会 愿意 。 提 问 四 其 实 只 是 你 综合 了 通过 前 三 个 问题 获取 的 信息 而 


提出 的 反馈 性 问题 。 这 是 一 个 经 典 类 型 的 “如 果 我 .…… 那 么 你 会 .…… ? ” 提 
问 ， 可 以 借 此 诱导 客户 同意 签单 。 提 问 四 已 经 非常 接近 最 后 的 签单 提问 。 
如 果 客 户 真 的 无 法 签单 ， 那么 很 有 可 能 他 会 在 此 时 说 明 原 因 ( 我 们 必须 公 
开 招 标 。 我 不 是 决策 者 。 我 对 现 有 的 供 货 商 很 满意 ) 。 


提问 五 :“ 太 好 了 ! 我 们 何 时 可 以 开始 ? ”或 者 “ 棒 极 了 ! 您 的 下 一 个 打印 项 
目 是 什么 ?” 


提问 五 的 目的 是 诱导 潜在 客户 给 出 可 以 签单 的 具体 日 期 时 间 以 及 可 能 需要 
的 供 货 数量 。 多 数 情况 下 ， 你 可 以 由 此 卖 出 样品 或 试用 产品 。 而 如 果 涉 及 
到 大 额 商 品 ( 复印 机 、 电 脑 ) 销售 ， 小 狗 了 式 销售 方法 则 最 合适 〈 把 你 的 产 
品 留 下 来 ， 让 潜在 客户 试用 几 天 ) ， 或 者 邀请 潜在 客户 一 起 拜访 你 的 一 个 
忠实 客户 ， 以 便 潜在 客户 亲自 了 解 产品 的 运行 状态 ， 同 时 也 可 以 见证 老 客 
户 对 产品 质量 的 现身说法 。 

尽早 及 经 常 使 用 上 述 提问 模式 。 如 果 销 售 过 程 中 总 是 你 在 说 而 潜在 客户 说 
的 很 少 ， 那 么 潜在 客户 很 快 就 会 感到 无 聊 而 最 终 奔 你 而 去 。 除 非 你 的 产品 
能 够 满足 他 们 的 需求 ， 否 则 潜在 客户 根本 不 关心 你 卖 的 是 什么 。 而 确定 客 
户 需求 的 唯一 方法 就 是 提问 。 

要 想 成 功 提出 有 效 的 问题 ， 你 必须 事先 想 好 问题 并 把 它们 写 下 来 。 提 前 准 
备 一 个 15 一 25 个 问题 的 列表 ， 以 便 帮 助 你 发 现 潜 在 客户 的 需求 、 问 题 、 痛 
苦 、 关 切 及 可 能 拒绝 签单 的 理由 。 根 据 通过 这 些 提 问 所 获得 的 信息 ， 你 需 
另外 准备 15 一 25 个 问题 以 便 诱 导 客户 签 下 购买 意向 。 

想 要 更 多 有 效 提问 的 常用 句 式 吗 ? 不 妨 试 试 以 下 这 些 : 

* 就 .…… 而 言 ， 你 想 要 寻找 的 是 什么 ? 

* 就 .…… 而 言 ， 你 找到 了 什么 ? 

* 就 .…… 而 言 ， 你 的 意向 是 什么 ? 

* 你 对 .…… 的 体验 是 什么 ? 

* 你 如 何 成 功 使 用 .…… ? 

* 你 如 何 确定 .…… ? 

* 就 .…… 而 言 ， 为 何 这 是 一 个 决定 因素 ? 


* 你 因 何 选择 .…… ? 
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* 就 .…… 而 言 ， 你 认为 有 哪些 地 方 需要 改进 ? 
* 就 …… 而 言 ， 你 想 改变 什么 地 方 ” (不 要 说 “就 …… 而 言 ， 你 不 喜欢 什么 


"就 …... 言 ， 还 有 其 他 地 方 让 你 关切 吗 ? 
* 就 ….…. 而 言 ， 你 的 竞争 对 手 是 如 何 做 的 ? 
* 你 的 竞争 对 手 对 .…… 如 何 反应 ? 
练习 。 
在 正确 提问 30 天 后 ， 你 将 开始 看 到 真正 的 收益 。 
小 贴 士 : 这 不 是 强行 推销 ， 而 是 用 心 销 售 。 


“Good questions get to the heart of the problem or need very quickly 
without the buyer feeling like he or she is being pushed." 
— —Jeffrey Gitomer 


“成 功 的 提问 能 够 迅速 抵达 问题 或 客户 需求 的 核心 ， 客 户 并 不 会 因此 感 
觉 到 勉强 。” 


— RRE EIA 


2.3 有 效 记 


Income 


Statement 


能 够 为 你 带 来 收入 的 陈述 。 


一 个 强 有 力 的 有 效 陈述 应 该 充满 推销 的 能 量 。 
你 是 否 在 用 强 而 有 力 的 言辞 激励 潜在 客户 ? 还 是 你 的 言辞 软 绵 无 力 ? 


你 是 让 他 们 昏 昏 欲 睡 ， 还 是 让 他 们 对 你 过 目 不 忘 ? 

你 是 否 给 你 的 潜在 客户 留 下 了 深刻 的 印象 ? 

尔 最 好 是 的 。 

如 果 你 的 陈述 有 力 有 效 ， 那 么 你 肯定 能 让 客户 对 你 记忆 犹 新 。 
你 的 大 脑 是 你 最 有 力 的 工具 ， 开 动 起 来 吧 。 

运用 你 的 创意 ， 将 你 的 聪明 才智 变 成 现金 。 
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你 现在 就 在 聆听 我 的 有 效 陈 述 


有 效 陈 述 能 够 使 你 的 产品 或 服务 脱颖而出 、 可 信和 度 更 高 ， 从 而 使 得 潜在 客 
户 更 容易 接受 及 购买 。 

有 效 陈 述 是 什么 ? 有 效 陈 述 能 够 使 你 的 产品 或 服务 脱颖而出 ， 从 而 使 得 潜 
在 客户 更 容易 信任 、 接 受 及 购买 你 的 产品 或 服务 。 有 效 陈 述 要 求 打破 传 
统 ， 对 你 的 工作 及 工作 方式 根据 客户 的 需求 及 其 对 你 产品 的 认识 进行 创新 
性 描述 。 

陈述 的 效力 来 自 何 处 ? 你 的 创造 性 。 

你 想 签单 或 者 为 签单 营造 气氛 ， 你 的 目标 就 是 说 服 及 动员 潜在 客户 或 客户 
采取 行动 ， 而 这 也 是 有 效 陈 述 的 主 则 。 如 果 你 能 正确 给 出 有 效 陈述 ， 那 么 
你 将 因此 同 你 的 竞争 对 手 区 别 开 来 ， 甚 至 领先 于 你 的 竞争 对 手 。 

你 如 何 为 你 的 工作 创造 一 个 有 效 陈述 呢 ? 很 简单 一 一 只 需 站 在 能 为 客户 市 
来 什么 好 处 的 角度 ， 重 新 思考 你 的 工作 。 不 是 给 出 一 些 让 人 感到 无 趣 的 描 
述 ， 而 是 描绘 一 幅 生 动 形象 且 充 满 各 种 优点 的 画卷 。 有 效 陈述 应 该 是 一 组 
充满 鼓动 性 的 词汇 ， 能 激发 潜在 客户 想 要 知道 的 更 多 。 

可 参考 以 下 示例 构思 有 效 陈述 : 

* 不 要 推销 电钻 ， 而 是 推销 电钻 挖 出 的 光滑 完美 的 洞口 。 


* 不 要 推销 打印 机 ， 而 是 推销 打印 出 来 的 能 反映 潜在 客户 形象 及 提高 他 们 
销量 的 宣传 手册 。 


“ 不 要 推 钥 汽 车 ， 而 是 推销 舒适 的 驾 乘 体验 以 及 购车 后 所 享受 的 尊 案 与 地 


位 。 


“不 要 推销 保险 ， 而 是 推销 可 以 不 受 赤 剧 事件 影响 、 高 枕 无 忧 且 经 济 上 有 


保障 的 家 庭 生活 。 

C 不 要 推销 眼镜 ， 而 是 推销 清晰 的 视力 以 及 时 竖 的 外 观 。 

“ 有 效 陈述 有 多 个 用 途 ， 可 以 在 说 服 及 确认 签单 过 程 中 发 挥 多 种 作用 。 
有 效 陈述 应 该 : 

* 让 潜在 客户 站 在 如 何 使 用 你 的 产品 的 角度 思考 你 的 工作 。 

“ 增进 你 与 潜在 客户 之 间 的 信任 。 

“ 从 能 为 潜在 客户 带 来 何 种 好 处 的 角度 描述 你 的 工作 及 工作 方式 。 
* 将 你 与 竞争 对 手 明 显 区 分 开 来 。 

“ 能 让 潜在 客户 想 要 听 到 更 多 。 

“ 给 客户 一 个 购买 的 理由 。 

“ 清除 签单 路 上 的 障碍 。 

“。 有 助 于 给 潜在 客户 留 下 更 加 正面 的 印象 。 

* 将 你 的 工作 与 客户 联系 起 来 。 

* 让 人 印象 深刻 。 

“ 根据 潜在 客户 的 需求 对 你 的 工作 进行 创新 性 描述 。 


当 有 人 问 你 你 的 工作 是 什么 时 ， 你 应 如 何 回答 ? 我 敢 打 赌 肯 定 是 一 句 无 聊 
的 描述 ， 直接 导致 你 的 客户 根本 没 兴趣 与 你 继续 交谈 下 去 。 


以 下 列 出 了 一 些 有 效 陈述 的 示例 。 当 有 人 再 次 问 你 你 的 工作 是 什么 
时 ， 不 妨 据 弃 之 前 平淡 无 奇 的 回答 ， 学 试 这 些 有 效 陈 述 。 


临时 工 。 我 可 以 为 贵 公司 及 类 似 企业 提供 紧急 及 短期 和 雇员， 以便 确保 贵 公 
司 有 员工 因 病 假 、 调 休 或 度假 不 能 上 班 时 ， 贵 公司 的 生产 效率 及 为 客户 提 
供 的 服务 不 会 受到 损失 。 

男 痿 。 我 的 经 验 告诉 我 销售 人 员 会 为 了 见 客户 精心 打扮 ， 而 我 能 为 你 提供 
产品 演示 时 所 需 的 合适 着 装 。 其 他 选择 : 夏 洛 特 弥 尔 顿 衣 橱 的 布鲁斯 : 朱 莉 
安 (Bruce Julian ) 有 一 个 很 棒 的 陈述 :“ 当 我 的 客户 有 重要 会 见 或 演讲 


时 ， 他 们 会 打开 衣 橱 ， 选 择 自 弥 尔 顿 处 购买 的 衣服 。” 太 棒 了 ! 


有 效 陈 述 是 令 人 难忘 的 开场 白 。 我 参加 过 一 个 特许 经 营 展 销 会 ， 参 展 企业 
的 加 盟 费 都 在 1 万 ~1.5 万 美元 之 间 。 当 时 参展 企业 超过 了 100 家 ， 其 中 一 
半 企 业 的 名 字 都 可 以 通过 他 们 的 整体 精神 面貌 辨认 出 来 。 


我 随身 带 着 我 的 录音 机 ， 因 为 我 确信 我 会 听 到 不 少 绝妙 的 有 效 陈述 。 可 惜 
我 猜 错 了 ， 展 会 令 人 失望 (很 遗憾 ) 。 在 接触 了 20 多 家 企业 却 仍旧 一 无 所 
获 后 ， 我 还 是 希望 能 够 找到 一 句 有 效 陈述 。 终 于 ， 我 找到 了 。 我 走 过 一 个 
堆 满 米 老鼠 产品 和 服装 的 展台 ， 一 位 女士 在 走廊 尽头 接待 了 我 ， 并 
说 :“ 米 老鼠 的 年 销售 额 超过 了 在 场 全 部 企业 的 总 和 。 ” 太 棒 了 ， 绝 妙 的 一 
名 话 。 我 感谢 她 让 我 不 虚 此 行 。 她 一 脸 困 惑 地 对 我 说 :“ 不 客气 ?” 


有 效 陈述 能 激发 客户 兴趣 ， 同 时 成 功 约定 会 

“ 兴趣 类 通用 有 效 陈述 。 利 润 的 关键 是 生产 力 。 去 年 ， 我 们 的 销售 额 增长 
了 三 倍 多 。 我 们 为 客户 按时 提供 产品 ， 帮助 客户 提高 生产 力 。 只 用 30 天 ， 
我 们 就 能 提升 你 的 生产 力 。 

* 约会 类 通用 有 效 陈 述 。 约 翰 孙 先生， 我 不 确定 是 否 能 为 您 提供 帮助 ， 请 


让 我 花 几 分 钟 ( 利用 午餐 ) 的 时 间 与 您 细 谈 一 人 下。 如 果 我 党 得 能 帮 到 您 ， 
会 告诉 您 ; 如 果 我 觉得 我 不 能 帮 到 您 ， 我 也 会 告诉 您 。 这 样 可 以 吗 ? 
你 创造 了 自己 的 有 效 陈述 了 吗 ? 现在 就 开始 创造 你 的 有 效 陈述 。 在 你 的 销 
售 例会 上 ， 准 备 一 张 纸 ， 与 你 的 销售 团队 开始 头脑 风暴 。 邀 请 最 优秀 的 销 
售 员 出 席 一 一 你 们 的 老板 。 写 好 有 效 陈述 ， 准 备 好 应 对 一 切 情况 。 不 妨 重 

新 梳理 你 的 销售 用 语 ， 设 法 使 其 更 有 效 。 
在 激烈 的 竞争 中 ， 有 效 陈述 是 实现 销售 的 有 力 工具 。 


打败 你 的 竞争 对 手 。 


第 三 部 分 请 允许 我 
部 分 请 允许 我 自我 介绍 


3.1 自我 介绍 记 


握手 


潜在 客户 会 以 友好 开放 的 态度 倾听 你 的 推销 吗 ? 还 是 会 在 你 转身 离开 后 
就 直接 把 你 抛 诸 脑 后 ? 


你 是 专业 销售 人 员 ， 还 是 专业 的 拜访 者 C 虽然 登门 拜访 潜在 客户 ， 但 是 
不 能 签 下 任何 订单 ) ? 

把 握 好 一 开始 宝贵 的 几 分 钟 ， 你 就 能 给 潜在 客户 留 下 深刻 而 专业 的 第 一 
印象 。 

如 果 你 连 开场 白 都 不 会 ， 那 么 你 又 怎 能 最 终 签 下 订单 呢 ? 

“oN, RD..... BAE 2" 
如 何 制作 30 秒 的 自我 介绍 ? 


你 可 以 利用 自我 介绍 这 个 机 会 提供 有 价值 的 信息 ， 从 而 激 起 对 方 的 兴趣 与 
回应 。 


当 你 参加 商业 会 谈 或 交际 活动 时 ， 你 需 随 时 保持 警惕 以 发 现 有 价值 的 人 脉 
资源 及 潜在 客户 。 


你 可 以 利用 自我 介绍 ( 也 叫 电 梯 交 流 或 酒会 交流 ) 这 个 机 会 提供 有 价值 的 
言 息 ， 从 而 激 起 对 方 的 兴趣 与 回应 。 自 我 介绍 是 签单 的 前 奏 。 


你 的 自我 介绍 是 否 有 效 ? 或 者 你 有 准备 好 的 自我 介绍 吗 ? 


你 需 在 30 秒 内 给 出 必要 的 基本 信息 。 在 30 秒 内 ， 你 需要 说 明 你 是 谁 以 及 
代表 的 哪 家 公司 ， 同 时 也 需要 创造 性 地 介绍 你 的 业务 范围 。 

少 说 多 问 。 提 出 一 个 ( 或 一 系列 ) 有 效 的 问题 ， 以 便 充分 动员 潜在 客户 参 
与 交流 。 以 一 种 创造 性 的 方式 有 效 说 明 你 能 给 他 人 带 来 何 种 帮助 ， 而 后 解 
释 为 何 潜在 客户 需要 现在 行动 。 


通过 有 效 提问 获得 的 信息 可 以 使 你 给 出 有 冲击 力 的 反馈 ， 从 而 证 明 你 能 切 
实 帮 助 他 人 。 有 效 提问 需 是 开放 性 问题 ， 以 便 激励 潜在 客户 积极 思考 及 交 
流 ， 而 非 只 是 单纯 给 出 是 或 否 的 回答 。 


除非 你 已 经 确定 潜在 客户 需要 何 种 帮助 ， 否 则 你 无 需 告知 他 们 你 能 提供 何 
种 帮助 。 


有 效 提问 是 销售 过 程 中 至 天 重要 的 部 分 ， 因 为 它 有 助 于 你 确认 潜在 客户 身 
份 、 构 思 有 冲击 力 的 ( 有效 ) 反馈 以 及 激发 潜在 客户 进行 思考 。 


在 构思 自我 介绍 的 有 效 提问 的 过 程 中 ， 不 妨 首 先 自问 以 下 4.5 个 问题 : 


1. 通 过 提出 这 个 问题 ， 我 想 获 得 什么 信息 ? 


2. 通 过 提出 这 个 问题 ， 我 能 进一步 了 解 潜在 客户 的 身份 吗 ? 

3. 如 果 我 想 获 得 所 需 的 信息 ， 那 么 我 需要 提出 一 个 还 是 多 个 问题 ? 
4. 我 的 提问 能 激发 潜在 客户 思考 吗 ? 

4.5. 我 的 提问 能 将 我 与 竞争 对 手 区 分 开 来 吗 ? 


你 应 该 事先 准备 25 个 可 以 促使 潜在 客户 停 下 来 思考 的 有 效 提问 ， 以 便 你 获 
得 给 出 有 效 反馈 所 必需 的 信息 。 你 的 30 秒 自我 介绍 应 以 号 召 采取 行动 而 结 


束 一 一 可 以 询问 潜在 客户 是 否 愿意 合作 或 者 与 客户 约定 下 次 见面 的 时 间 
自我 介绍 示例 : 


你 与 客户 一 起 参加 了 一 个 业内 联合 会 的 交际 活动 ， 而 你 的 客户 把 你 介绍 给 
了 一 个 潜在 客户 。 潜 在 客户 问 :“ 你 经 营 什么 业务 ? ”如 果 你 是 在 提供 临时 
工 服务 这 个 行业 ， 而 你 对 此 回答 道 :“ 我 们 主 营 临 时 工 。” 那 么 你 应 该 被 解 


o 


你 的 回答 应 该 是 :“ 我 们 主 营 为 贵 公司 及 类 似 企业 提供 紧急 及 临时 雇员 ， 
以 便 确 保 贵 公司 有 雇员 因 患 病 、 度 假 或 调 休 而 无 法 上 班 时 ， 贵 公司 的 生产 
力 或 为 客户 提供 的 服务 不 会 因此 而 受到 损失 。” 如 果 你 能 说 出 这 样 一 番 
话 ， 那 么 潜在 客户 肯定 能 对 你 印象 深刻 。 


在 成 功 吸 引 潜在 客户 的 注意 力 之 后 ， 你 就 可 以 提问 你 的 有 效 问题 ， 以 便 确 
定 潜 在 客户 的 具体 身份 。 


“你 有 多 少 雇员 ? "你 问 道 “你 们 的 假期 是 一 周 还 是 两 周 ? 你 如 何 确保 员工 
休假 不 会 影响 贵 公 司 为 客户 提供 的 服务 水 平 7” 


可 继续 跟 进 提问 一 些 问 题 ， 直 到 你 获得 所 需 信 息 。 在 提出 有 效 问题 后 ， 你 


天 得 
就 可 以 适时 插入 你 的 有 效 介绍 ( 你 能 提供 何 种 帮助 ) ， 同 时 给 出 潜在 客户 
需要 现在 就 采取 行动 的 理由 。 


“我 专营 机 敏 及 办 事 能 力 强 的 人 才 ， 而 非 临 时 帮手 。 当 贵 公 司 有 员工 因 患 

病 或 休假 而 无 法 上 班 时 ， 我 知道 您 无 法 承受 公司 士气 或 提供 的 服务 的 质量 
因此 受到 影响 ， 因 此 我 提议 : ( 可 在 此 插入 要 采取 必要 行动 的 呼吁 ， 并 且 
说 明 为 何 潜在 客户 需要 现在 就 行动 。 ) 我 们 可 以 早餐 时 碰 个 面 ， 讨 论 一 下 
最 近 的 几 次 员工 缺席 情况 。 我 们 可 以 谈 谈 当时 这 种 情况 的 处 理 办 法 ， 同 时 
也 可 以 聊 聊 如 何 应 对 未 来 的 几 次 员工 缺席 。 如 果 我 党 得 我 能 帮 上 忙 ， 我 会 
告诉 你 ; 而 如 果 我 觉得 我 无 法 帮助 你 ， 我 也 会 告诉 你 。 你 觉得 这 样 可 以 


eye 


= 


4 


n?» 


参考 以 上 示例 ， 制 作 你 自己 的 自我 介绍 ! 写 完 后 再 演练 几 遍 ， 而 后 将 其 应 
用 在 实践 中 ， 根 据 现实 世界 的 具体 情况 进行 调整 。 


最 后 ， 反 复 练习 ( 在 实际 销售 中 使 用 25 次 以 上 ) ， 直 到 你 完全 掌握 。 
个 人 自我 介绍 构思 辅助 表格 : 


说 明 : 请 填写 以 下 表格 。 请 以 自 上 而 下 顺序 阅读 ， 可 加 入 一 些 必 要 代词 。 
进行 计时 演练 ,反复 研究 ， 直 到 最 后 成 形 。 
121:0- - NE 上 二 


我 的 公司 的 名 字 : 
我 的 主 营业 务 : 


Say a little 
Ask a Lot 


少 说 多 问 。 提 出 一 个 (或 一 系列 ) 有 效 的 问题 ， 以 便 充分 动员 潜在 客户 参与 交流 。 
After you say a little, ask a lot. Ask one (or a series of )power questions that engages. 
Make a power statement that tells how you can help others. 


如 何 呈 现 30 秒 的 自我 介绍 ? 


自我 介绍 不 要 说 得 大 早 。 不 妨 等 到 充分 掌握 了 关于 潜在 客户 的 信息 后 ， 你 
再 给 出 有 力 一 击 。 


自我 介绍 制作 完成 后 ， 还 需要 恰当 地 将 其 表达 出 来 。 呈现 自我 介绍 与 棒球 
中 投手 投球 有 些 相似 。 你 想 投 出 一 个 好 球 ， 但 是 击 球 手 各 不 相同 ， 这 就 需 
要 你 采用 不 同 的 投 毛 方 法 一 一 快 球 、 曲 线 球 、 滑 球 及 最 受 欢 迎 的 螺旋 球 。 
( 如 果 投 出 的 都 是 螺旋 球 ， 那 该 有 多 好 ! ) 


要 想 投 球 最 有 效 ， 你 需要 首先 了 解 你 面 对 的 是 哪 种 类 型 的 击 球 手 一 一 包括 
他 的 击 球 力 量 以 及 弱点 。 每 个 棒球 队 都 有 一 本 关于 联盟 内 其 他 棒球 队 队 员 
的 “宝典 ”, 里 面 详细 记录 了 面 对 不 同 的 击 球 手 应 该 如 何 投球 以 及 跑 垒 员 在 
击 球 手 击 中 球 后 应 如 何 跑 位 。 销 售 也 是 如 此 。 如 果 你 不 了 解 潜在 客户 的 需 
求 ， 你 就 可 能 无 法 对 其 投 出 有 效 的 好 球 。 你 必须 了 解 如 何 应 对 每 个 潜在 客 
户 。 其 实 ， 在 销售 中 实现 “三 振 出 局 ”很 容易 ， 你 只 需要 向 潜在 客户 提问 ， 
他 们 将 很 愿意 与 你 分 享有 关 自己 的 故事 。 


做 好 万 全 准备 。 当 你 与 潜在 客户 见面 或 者 有 潜在 客户 找 你 时 ， 你 做 好 准备 
了 吗 ? 自我 测验 : 


: 你 想 给 他 /她 留 下 怎样 的 第 一 印象 ? 你 如 何 营 造 这 样 的 印象 ? 


你 需要 多 久 才 能 确认 他 /她 的 身份 ? 
“ 为 了 确认 潜在 客户 的 身份 ， 并 激发 他 们 对 你 的 业务 的 兴趣 ， 你 能 提出 
什么 问题 ? 


: 你 是 否 准备 好 了 多 个 有 效 问题 ? 是 否 提前 演练 过 ? 

: 你 是 否 准备 好 了 多 个 有 效 陈述 ? 是 否 提前 演练 过 ? 

以 下 是 呈现 自我 介绍 时 应 注意 的 9.5 条 戒律 : 

1. 简 单 明了 。 你 的 陈述 ( 问题 除外 ) 应 严格 控制 在 30~60 秒 之 间 。 


2. 切 中 有 要害。 需要 比照 潜在 客户 的 需求 ， 准 确 且 创造 性 地 告知 他 们 你 的 业 
务 是 什么 。 


3. 让 人 过 目 不 志 。 有 创意 地 说 一 些 话 、 做 一 些 事情 或 送出 一 些 礼品 ， 以便 
给 潜在 客户 留 下 深刻 的 (正面 的 ) 印象 。 


4. 做 好 万 全 准备 。 掌 握 充分 的 信息 ， 提 前 反复 演练 、 反 复 润色 。 


5. 准 备 好 有 效 提问 及 有 效 陈述 。 事 先 准 备 好 多 个 有 效 提问 及 有 效 陈述 ， 并 
提前 演练 。 


6. 收 集 必要 信息 。 提 出 有 效 问题 或 跟 进 问题 ， 以 便 搜集 必要 信息 、 激 发 兴 
趣 以 及 揭示 真实 需求 ， 从 而 方便 你 有 针对 性 地 介绍 自己 的 业务 范围 。 提 出 
最 有 效 的 问题 ， 准 备 好 最 简洁 的 个 人 介绍 ， 以 便 时 机 来 临时 一 击 即 中 。 在 
介绍 你 的 解决 问题 能 力 时 ， 要 确认 已 经 充分 掌握 天 于 对 方 的 信息 ， 以 便 你 
给 出 的 反馈 信息 足够 有 冲击 力 。 


7. 展 示 你 解决 问题 的 能 力 。 你 的 业务 范围 介绍 很 容易 让 潜在 客户 感到 无 
聊 ， 除 非 你 的 介绍 方式 对 他 们 有 帮助 或 可 以 服务 于 他 们 。 如 果 你 的 业务 与 
潜在 客户 无 关 ， 那 么 他 们 根本 不 会 天 心 你 是 做 什么 的 。 


8. 与 潜在 客户 敲定 下 一 步行 动 。 不 要 轻易 让 一 个 优质 的 潜在 客户 溜 走 ， 设 
法 与 其 敲定 下 一 步行 动 。 


9. 享 受 整 个 过 程 。 不 要 太 过 勉强 自己 或 他 人 一 一 大 家 都 能 感觉 到 。 


9.5. 结 束 。 当 你 已 经 传达 了 自己 的 信息 、 与 对 方 进行 了 初步 接触 并 敲定 了 
下 次 会 面 或 下 步行 动 时 ， 那 么 就 可 以 直接 结束 了 。 


重要 贴 士 : 自我 介绍 需 尽 可 能 简洁 新 颖 ， 不 要 说 不 必要 的 废话 。 如 果 你 拖 
省 哆 味 ， 那 么 将 不 会 有 人 愿意 倾听 或 采取 行动 。 信 息 的 传达 要 充分 考虑 客 
户 ( 你、 你 的 ) 需求 ， 而 非 你 的 个 人 意愿 ( 我、 我 的 ) 。 自 我 介绍 需 注 意 
原创 性 ， 无 聊 的 介绍 很 容易 被 人 抛 诸 脑 后 。 有 创意 地 说 一 些 话 、 做 一 些 事 
情 或 送出 一 些 礼品 ， 以 便 让 人 印象 深刻 。 多 提 开 放 性 且 能 激发 对 方 思考 的 


问题 。 

如 果 你 能 将 自己 提供 的 服务 与 反复 确认 的 潜在 客户 的 具体 需求 准确 地 匹配 
起 来 ， 那 么 你 就 实现 了 对 于 自我 介绍 的 成 功 呈 现 。 而 做 到 这 一 点 的 唯一 办 
法 就 是 进行 周全 的 事前 计划 与 准备 。 

想 要 客户 引荐 ? 最 理想 的 方法 

当 你 得 到 一 份 客户 引荐 时 ， 请 视 它 如 珍宝 。 

到 手 了 。 你 得 到 了 销售 界 除了 订单 以 外 最 令 人 垂 泛 的 奖品 一 一 客户 引荐 。 
那么 ， 你 应 该 如 何 对 待 这 个 潜在 客户 呢 ? 你 应 该 如 何 最 大 限度 地 发 挥 客户 
引荐 的 推销 作用 呢 ? 


以 下 列 出 了 确保 你 成 功 的 八条 法 则 : 


法 则 一 : 不 要 着 急 。 时 机 至 关 重 要 。 不 要 显得 大 过 急切 地 想 要 得 到 这 个 订 
单 〈 人 金钱 ) 。 恰 当 的 铺垫 ( 介绍 有 价值 的 信息 ) 将 有 助 于 发 展 长 期 关系 
(更 多 钱 ) ， 而 非 仅 仅 一 笔 订 单 。 


法 则 二 : 安排 三 方 会 面 。 受 善 安排 首次 会 /交流 ， 是 否 顺 畅 将 直接 影响 你 
能 否 拿 到 这 笔 订 单 。 三 人 (你 、 被 引荐 的 对 象 以 及 引荐 人 ) 全 部 到 场 是 最 
好 的 安排 ， 而 你 推销 成 功 的 概率 此 时 也 会 最 大 。 有 第 三 方 在 被 引荐 对 象 前 
对 你 赞 不 绝口 ， 这 是 促成 最 终 签 单 的 巨大 助力 。 一 个 第 三 方 的 推荐 远 比 
100 场 产品 演示 更 有 效 。 


法 则 三 : 如 果 你 的 客户 也 在 场 ， 那 么 首次 会 面 你 不 一 定 要 努力 推销 产品 。 
事实 上 ， 你 推销 的 越 少 ， 你 就 显得 越 可 信 。 首 次 会 面 你 只 需 与 潜在 客户 建 
立 初 步 联系 ， 赢 得 对 方 的 信任 。 


法 则 四 : 安排 第 二 次 的 单独 两 人 会 面 。 这 次 会 面 就 可 以 正式 开始 谈 生意 
da 


法 则 五 : 邮件 中 不 要 包含 六 多 信息 。 与 电话 一 样 ， 邮 件 只 是 销售 辅助 工 
具 ， 并 不 是 签单 的 地 方 。 邮 件 中 包含 的 信息 只 需 让 对 方 对 产品 有 个 初步 了 
解 ， 进 而 产生 想 了 解 更 多 的 兴趣 。 


法 则 六 : 24 小 时 内 亲自 给 被 引荐 对 象 写 一 个 便条 。 便 条 需 简洁 正面 ， 不 需 
要 反复 鹃 嗪 地 道谢 。 你 只 需要 告诉 他 /她 很 高 兴 与 他 /她 相识 ， 而 你 非常 期 


ye 
待 下 次 会 面 。 


法 则 七 : 给 你 的 客户 写 一 个 便条 致谢 。 如 果 客 户 介绍 的 订单 很 重要 ， 那 么 
不 妨 随便 条 附送 一 件 礼品 (质量 好 且 有 特点 一 一 带 有 你 的 标识 ， 或 者 两 张 
球赛 门票 ) 。 你 的 致谢 和 礼品 将 鼓励 客户 给 你 再 次 推荐 生意 。 


法 则 八 : 言 出 必 行 。 如 果 你 未 能 按 承 诺 跟 进 及 交 货 ， 那 么 潜在 客户 对 你 及 
你 的 客户 都 会 产生 不 好 的 印象 ， 而 你 的 客户 也 会 就 此 不 再 为 你 介绍 生意 。 
这 条 法 则 是 八条 法 则 中 最 重要 的 一 条 ， 你 的 声誉 会 就 此 树立 。 你 的 声誉 如 
何 ? 


买 战 终极 贴 士 : 对 于 客户 引荐 ， 最 常见 的 做 法 就 是 比照 客户 或 朋友 给 的 地 
址 或 电话 给 被 推荐 对 象 寄 封 信 或 打 个 电话 ， 但 这 同时 也 是 最 不 推荐 及 最 无 
效 的 做 法 。 请 有 创意 一 点 儿 ， 请 把 客户 引荐 发 展 成 有 意义 的 人 脉 资源 。 在 
初次 联系 前 ， 请 先 对 被 推荐 对 象 以 及 所 属 公司 的 情况 有 所 了 解 。 不 要 掉 入 
推荐 陷阱 一 打 电 话 或 写 信 说 :“xxx 给 了 我 你 的 联系 方式 。” 这 听 起 来 可 
怕 极 了 。 


不 妨 试 试 :“ 嗨 ， 我 叫 杰 弗 里 ， 我 的 公司 是 BuyGitomer。 您 可 能 一 点 
儿 都 不 认识 我 。 其 实 ， 我 已 经 与 ( 引荐 人 的 名 字 ) 做 生意 有 段 时 间 

了 ， 她 觉得 我 可 以 像 帮助 她 一 样 为 您 也 提供 帮助 。 我 写 信 过 来 只 想 简 
单 介绍 一 下 自己 ， 顺 便 询 问 一 下 您 的 地 址 ， 以 便 我 把 一 些 我 认为 您 可 


能 会 感 兴趣 的 资料 寄 给 您 。” 


接 下 来 就 是 根据 引荐 人 提供 的 信息 ， 适 时 插入 一 两 句 有 创意 的 话 ， 以 便 与 
被 引荐 对 象 建立 私人 关系 。 


设法 让 被 引荐 对 象 开 怀 大 笑 ， 然 后 说 :“ 几 天 后 我 再 给 您 打 电 话 ， 或 者 我 
们 可 以 边 吃 午饭 边 聊 聊 。 耽 误 您 的 时 间 了 。” 


不 要 夸 夸 其 谈 ， 因 为 你 不 可 能 在 电话 上 把 单子 签 下 来 。 只 需 给 出 足够 多 的 
言 息 让 对 方 感 兴趣 即 可 ， 你 也 可 以 就 此 安排 面对面 会 面 。 


被 引荐 对 象 是 世界 上 最 容易 推销 成 功 的 潜在 客户 。 你 只 需 询问 讨厌 推销 的 
任何 一 个 专业 人 士 ( 会计、 建筑 师 、 律 师 ) ， 他 们 都 会 告诉 你 他 们 的 新 业 
务 全 部 来 自 客户 引荐 。 这 主要 是 因为 他 们 无 法 进行 上 门 推 销 业 务 ， 因 此 也 
就 只 能 守 株 待 免 了 。 


3.2 初次 拜访 记 


“One third-party endorsement is worth a hundred presentations if you 
know what you're doing." 


———Jeffrey Gitomer 
一 个 第 三 方 的 推荐 远 比 100 场 产品 演示 都 有 效 ， 
但 前 提 是 你 必须 知道 如 何 使 用 客户 引荐 。 

— RPE EI 


只 看 一 盘 炒 土豆 你 根本 不 会 了 解 我 。 


Cold calls... 


Most evervone hates 'em. 
Most everybody makes 'em. 


Whv not make 
the most of 'em? 


Have fun at "em. 
Make a game out of em 
Play to win, 


very 40 gets vou 


closer to yes. 


初次 拜访 
大 多 数 人 都 讨厌 初次 拜访 ， 


但 是 大 多 数 人 又 都 得 不 得 不 进行 初次 拜访 。 
那么 ， 为 何不 把 初次 拜访 充分 利用 起 来 呢 ? 
享受 其 中 的 乐趣 。 

游戏 其 中 。 

在 玩乐 中 取胜 。 

每 次 拒绝 都 将 你 向 订单 推进 了 一 步 。 


销售 中 最 有 趣 的 标志 一 一 “谢绝 推销 ” 
销售 人 员 怎 么 看 “谢绝 推销 ”的 标志 ? 
我 在 公司 的 正门 上 挂 了 一 个 “欢迎 推销 ”的 标志 。 


然而 ， 我 拜访 过 的 每 个 办 公 楼 的 正门 似乎 都 挂 着 一 个 “谢绝 推销 ”的 标志 。 
这 应 该 是 销售 界 最 可 笑 的 标志 了 。 对 于 一 个 销售 人 员 来 说 ， 这 个 标志 一 点 
儿 作用 都 没有 。 如 果 我 每 无 视 一 个 “谢绝 推销 ?标志 都 能 得 一 美元 ， 那 么 我 
早 就 成 了 大 富翁 了 。 那 么 ， 这 个 标志 的 作用 到 底 是 什么 ? 它 又 能 威慑 什么 
ATE ? 


令 我 感到 有 趣 的 另 一 点 是 ， 每 个 挂 着 “谢绝 推销 ”标志 的 公司 都 有 自己 的 推 
销 人 员 。 当 我 看 到 复印 店 、 保 险 公司 以 及 临时 工 中 介 门 上 挂 着 “谢绝 推 
销 ” 标 志 时 ， 我 总 会 觉得 有 点 儿 虚 伪 。 


那么 ， 销 售 人 员 怎 么 看 “谢绝 推销 ”的 标志 呢 ? “早起 的 鸟 儿 有 虫 吃 ”是 夏 洛 
特地 区 最 大 的 仅 由 销售 人 员 组 成 的 行业 俱乐部 ， 成 员 主 要 是 企业 家 及 销售 
人 员 。 我 对 该 俱乐部 进行 了 问卷 调查 ， 询 问 他 们 看 到 令 人 讨厌 的 “谢绝 推 

销 ” 标 志 时 感觉 如 何以 及 有 何 反 应 。 在 32 名 接受 调查 的 会 员 中 ， 只 有 两 人 

表示 他 们 会 尊重 这 个 标志 ; 另 有 两 人 表示 他 们 心 有 怒 惧 ， 但 依然 会 进 楼 ; 

而 有 28 人 【87.5% ) 则 表示 他 们 会 无 视 这 个 标志 。 我 还 注意 到 另外 有 趣 的 
一 点 : 这 些 人 同样 认为 应 该 禁止 小 贩 挨家 挨户 兜售 糖果 、 香 水 或 照片 。 你 
知道 的 ， 这 些 人 都 是 低级 推销 员 。 


秘密 : 来 自体 面 经 营 企业 的 销售 人 员 似 乎 都 不 认为 “谢绝 推销 ”的 标志 是 大 
他 们 而 设 。 我 认同 他 们 的 观点 。 


曾 就 此 事 与 一 个 公司 的 老板 及 他 的 销售 经 理 们 有 过 讨论 。 该 公司 实行 了 
一 个 新 政策 一 一 不 再 过 滤 推 销 电 话 ， 这 主要 是 由 于 他 们 感觉 不 听 销 售 人 员 
推荐 产品 或 服务 已 经 让 他 们 错失 了 很 多 机 会 。 这 个 想法 太 好 了 ! 当然 ， 作 


为 一 名 战斗 在 销售 一 线 的 销售 员 ， 你 一 直 都 知道 这 一 点 。 
初次 拜访 找 准 决策 人 


为 了 便于 找到 决策 人 ， 可 试探 性 地 迁 回 提问 。“ 我 有 一 些 关 于 新 电脑 的 重 
要 信息 ， 我 应 该 把 信息 留 给 谁 呢 ?” 


绕 过 “谢绝 推销 ”的 标志 很 容易 ， 而 找到 决策 人 却 需要 技巧 和 策略 。“ 我 想 跟 
老板 聊 两 名 ”一 一 这 句 话 很 难 让 你 顺利 地 见 到 老板 。 不 要 直接 要 求 见 任何 
人 。 


见 到 决策 人 的 关键 是 试探 性 且 迁 回 地 向 秘书 或 行政 人 员 ”“ 单 纯 地 索要 一 些 
信息 ”。 他 们 会 很 愿意 告知 你 ， 而 你 也 可 以 就 此 获得 进一步 跟 进 的 必要 信 


^o 


假如 你 在 销售 电脑 :“ 我 需要 您 的 帮助 。 我 叫 杰 弗 里 ， 有 一 些 关 于 电脑 的 
重要 信息 ， 我 应 该 把 信息 留 给 ( 如 果 打 电话 ， 打 给 ) 谁 呢 ? ”如 果 对 方 给 
了 你 一 个 名 字 ， 你 必须 跟 进 进一步 确认 :“ 这 类 事情 都 是 她 做 主 吗 ? 还 有 
没有 其 他 人 也 负责 这 类 事情 呢 ? ” 


如 果 前 台 人 员 说 :“ 把 信息 留 给 我 就 行 。” 那 么 不 妨 礼貌 地 询问 :“ 电 脑 的 事 
情 都 是 您 负责 吗 ? ”前 台 人 员 的 态度 此 时 一 般 都 会 迅速 软化 ， 而 如 果 他 们 
的 态度 不 软化 ， 你 也 必须 友好 地 继续 设法 追问 所 有 重要 决策 人 的 名 字 。 


友好 但 是 坚持 ， 不 得 到 决策 人 的 名 字 决 不 罢休 。 你 可 能 需要 尝试 3~4 种 办 
法 ， 但 是 在 你 得 到 名 字 并 最 终 确认 之 前 要 坚决 不 放弃 。 


以 下 是 应 对 “谢绝 推销 ”标志 及 找到 决策 人 的 方法 。 


我 曾 拜 访 过 夏 洛 特 上 城 带 有 “谢绝 推销 ”标志 的 所 有 办 公 楼 。 我 先 乘 电梯 到 
顶层 ， 然 后 逐 层 向 下 拜访 。 我 曾 被 两 家 公司 又 出 来 ， 其 中 一 个 甚至 还 叫 了 
保安 ， 但 是 他 们 最 多 也 就 只 能 把 我 冯 到 走廊 里 。 当 然 ， 你 会 承诺 不 会 再 冒 
昧 拜访 了 ， 但 是 你 转身 乘 电梯 到 下 一 层 继续 你 的 推销 拜访 。 “谢绝 推销 ” 事 
实 上 仅 是 一 个 游戏 ， 而 非 真实 的 规则 。 

“谢绝 推销 ”标志 针对 的 是 那些 挨家 挨户 逐 层 进行 地 毯 式 推销 包 袋 、 香 水 、 
计算 器 及 壁挂 的 小 商贩 。 如 果 你 的 企业 合法 且 小 有 规模 ， 那么 多 数 企业 都 
不 会 对 你 适当 的 推销 拜访 感到 厌烦 。 最 好 的 方法 就 是 迁 回 推销 一 一 留 下 资 
料 以 及 问 一 些 简单 的 问题 。 


如 果 你 是 赶赴 事先 约定 的 客户 会 面 ， 那 么 也 不 妨 在 约会 结束 后 拜访 一 下 周 


围 的 公司 。 我 总 是 这 样 做 。 如 果 碰 到 “谢绝 推销 标志， 我 一 般 都 视 而 不 
见 。 这 些 推销 拜访 通常 都 能 在 五 分 钟 内 搞定 。 


以 下 列 出 了 确保 初次 拜访 取得 最 大 成 功 的 指导 原则 : 

1. 忽 略 “ 谢 绝 推销 ”标志 。 

2. 准 备 好 资料 和 名 片 。 

3. 请 求 帮助 。 

4. 设 法 获得 决策 人 的 名 字 和 抬头 。 

5. 在 你 的 名 片上 给 决策 人 留 下 一 个 口 信 ， 附 加 在 你 的 资料 后 面 ， 并 且 要 求 
尽快 转交 你 的 资料 。 

6.2822 ( 获得 ) 决策 人 的 名 片 。 

7. 搞 清楚 给 决策 人 打 电 话 的 最 佳 时 间 。 

8. 询 问 为 你 提供 帮助 的 人 的 名 字 ， 并 把 它 记 在 决策 人 名 片 的 背面 。 

9. 诚 挚 感 谢 对 方 给 予 的 帮助 。 

9.5. 离 开 。 

下 次 不 妨 按照 这 个 流程 试 一 下 .……. 

“ 隆 ， 我 叫 杰 弗 里 ， 想 请 您 帮 个 小 忙 。( 每 个 人 都 乐于 帮助 他 人 。 ) 我 想 
寄 送 一 些 关 于 我 的 产品 /服务 的 重要 信息 ， 这 类 事情 一 般 谁 负责 

呢 ? “ 哦 ， 应 该 是 琼斯 先生 。” 她 愉快 地 回答 。 

大 棒 了 ， 我 知道 了 决策 人 的 名 字 ， 但 我 会 趁 热 打铁 进一步 确认 他 的 具体 身 
份 。“ 他 的 职位 是 什么 ? ”我 一 脸 无 这 地 询问 ， 对 方 也 会 告知 你 。“ 还 有 其 他 
人 也 负责 这 类 事情 吗 ? ”我 问 这 个 问题 主要 是 想 确认 我 是 不 是 找到 了 最 高 
决策 人 。 如 果 对 方 反 问 我 ， 我 会 简单 地 说 :“ 如 果 有 两 个 人 负责 这 类 事 

情 ， 我 一 般 会 邮寄 两 份 资料 。” 这 样 的 回答 通常 会 让 守门 人 闭 嘴 。 


接 下 来 我 会 有 一 个 大 胆 的 行动 。“ 我 想 给 他 留 一 些 资料 和 口 信 ， 不 知道 你 
能 否 给 我 一 张 他 的 名 片 。”90% 的 情况 下 你 会 得 到 名 片 ; 5% 的 情况 下 你 会 
得 到 名 片 的 传真 件 ; 另外 5% 的 情况 下 老板 则 会 亲自 现 身 。 如 果 你 是 女 推 
销 员 而 老板 是 男 的 ， 那 么 老板 现 身 的 概率 会 翻番 。 我 这 样 说 不 是 性 别 歧 


视 ， 这 是 一 个 事实 。 


“我 最 好 什么 时 候 给 他 打 电 话 ? ”我 问 道 ， 试 图 在 对 方 耐心 耗 尽 之 前 获取 最 
后 一 点 儿 有 价值 的 信息 。 


“非常 感谢 您 对 我 的 帮助 ， 不 胜 感 激 ，” 我 说 “请 问 您 的 名 字 是 .…… ? "A 
Bir, 3B. ” 


人 们 喜欢 听 到 自己 的 名 字 与 赞美 和 致谢 联系 在 一 起 。 如 果 你 两 者 都 做 到 
了 ， 那 么 你 下 次 拜访 ， 并 要 见 琼斯 先生 时 她 会 记得 你 。 


梳理 一 下 你 获得 的 信息 ! 也 许 首次 拜访 你 不 会 签单 获 利 ， 但 是 他 们 已 经 相 
信 了 你 的 推销 ， 而 且 你 也 为 下 次 拜访 做 好 了 充分 准备 。 看 看 你 缓慢 友好 
推进 所 获得 的 奖品 吧 .…… 

1. 决 策 人 的 名 字 和 名 片 。 

2. 他 /她 是 否 是 唯一 决策 人 。 

3. 决 策 人 有 你 的 信息 。 

4. 他 /她 有 你 的 名 片 和 口 信 。 

5. 你 与 秘书 成 了 朋友 。 

5.5. 你 知道 致电 的 最 佳 时 间 。 


我 将 在 24 小 时 后 打 入 跟 进 电话 ， 而 苏 珊 娜 将 尽 可 能 地 帮助 我 。 那 么 ， 现 在 
需要 的 就 是 一 个 约会 、 一 份 合 约 以 及 一 张 支 票 了 。 


开始 与 结束 同样 重要 
不 论 好 坏 ， 你 的 开场 白 将 立刻 树立 你 的 形象 ， 并 为 后 续签 单 定 下 基调 。 


在 销售 拜访 中 ， 客 户 或 潜在 客户 最 先 注意 到 的 是 你 的 专业 水 平 及 友好 态 
度 ， 而 后 就 是 至 天 重要 的 开场 白 。 你 的 真诚 、 创 意 以 及 呈现 开场 白 的 方式 
将 为 后 续 的 对 话 定 下 基调 ， 同 时 也 能 决定 潜在 客户 是 否 会 用 心 倾 听 。 如 果 
你 获得 了 对 方 的 注意 及 尊重 ， 那 么 你 将 能 够 一 直 继 续 下 去 ， 如 若 不 能 ， 你 
很 有 可 能 就 会 空手 而 回 。 


如 果 是 电话 推销 ， 那么 开场 白 就 更 加 重要 ， 因 为 这 是 你 唯一 的 办 法 。 你 总 
不 能 在 电话 里 说 :“ 看 看 我 的 套装 有 多 好 。 ”你 的 命运 完全 由 你 的 话语 (或 
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者 你 对 话语 的 掌控 力 ) 决定 。 

以 下 列 出 了 首次 拜访 时 应 遵循 的 7.5 条 法 则 : 
1. 讲 话 时 请 保持 微笑 。 

2. 告 知 对 方 你 的 名 字 及 所 属 公司 。 

3. 开 门 见 山 〈 在 两 句 话 内 表明 你 致电 的 目的 ) 。 
4. 电 话 推销 应 简短 贴心 。 

5. 保 持 幽 默 。 

6. 请 求 或 给 予 帮助 。 

7. 告 知 对 方 你 有 重要 信息 。 


7.5. 询 问 对 方 是 否 愿意 签单 。 所 谓 的 “订单 ?也 许 只 是 要 获得 一 个 会 面 ， 
但 是 不 论 你 拿 起 话机 时 的 目的 是 什么 ， 都 要 坚持 ， 不 达 目的 不 罢休 。 


电话 推销 应 遵循 同样 的 法 则 ， 以 下 是 部 分 备 选 开场 白 : 

1. 我 一 直 在 琢磨 您 的 业务 。 

2. 我 能 回答 您 的 问题 。 

3. 我 有 一 些 重 要 的 信息 ， 足 以 影响 您 的 公司 。 

大 多 数 销 售 人 员 都 会 犯 下 一 个 致命 的 错误 ， 开 口 询问 :“ 您 收 到 我 的 资料 
了 吗 ? ”如 果 潜 在 客户 说 没有”, 那么 你 如 何 回应 ? 你 可 能 会 笨拙 地 说 你 三 
天 前 就 寄 出 了 ， 而 你 无 法 理解 怎么 还 没收 到 资料 。 这 是 个 效 脚 的 回答 ， 而 
且 听 起 来 很 无 礼 。 你 失去 了 给 对 方 留 下 正面 印象 的 机 会 。 


不 妨 尝试 这 样 开始 : “我 致电 是 因为 我 寄 过 来 的 资料 可 能 需要 人 讲解 一 下 
以 便 理解 ， 因 此 不 知 我 能 否 有 机 会 跟 您 聊 5 一 10 分 钟 呢 ? " 
如 果 你 想 今 天 的 学 习 给 你 带 来 直接 的 收益 ， 那 么 不 妨 列 出 你 在 销售 中 常用 


的 开场 白 ， 同 时 参考 同事 常用 的 开场 白 ， 对 他 们 进行 修改 及 仔细 分 析 。 明 
天 就 开始 使 用 新 修改 的 开场 白 ， 结 果 (收益 ) 将 会 令 你 喜出望外 。 
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些 重要 的 信息 ， 足 以 影响 您 的 公司 。 


l've got some important information that will impact your business. 


初次 拜访 可 以 充满 乐趣 一 一 自我 暗示 很 重要 
如 果 你 讲 了 个 笑话 ， 但 是 对 方 根 本 没 听 懂 ， 那 么 你 就 死 定 了 。 


但 是 ， 初 次 拜访 总 是 一 个 有 风险 的 事情 。 
那么 ， 为 何不 自 娱 自 乐 呢 ? 


初次 拜访 是 导致 很 多 人 没有 选择 销售 作为 职业 的 一 个 原因 。 年 薪 数 十 万 的 
销售 专业 人 士 将 告诉 你 初次 拜访 培训 为 他 们 的 成 功 莫 定 了 基础 。 不 相信 
05 ? 不 妨 去 问 问 他 们 。 


以 下 列 出 了 初次 拜访 取得 成 功 的 八 个 制胜 战术 : 


1. 最 好 元 全 准备 。 设 定 最 佳 目 标 ( 事前 计划 ) ， 目 的 明确 (把 握 全 局 ) 。 
设 定 阶 段 性 目标 〈 约定 会 面 、 得 到 决策 人 名 字 ) ， 并 事先 默 记 好 台词 ( 开 
场 白 、 有 效 陈 述 以 及 有 效 提问 ) 。 准 备 好 完美 的 资料 以 及 辅助 工具 ( 对 洪 
在 客户 有 价值 ) 。 


2. 不 要 为 任何 事情 道歉 ， 不 要 找 借口 。 当 抵达 会 场 时 ， 不 妨 直 奔 主 题 。 不 
用 说 “不 好 意思 ， 打扰 一 下 ”, 开门 见 山 即 可 。 


3. 开 场 白 的 呈现 决定 了 你 的 成 败 。 第 一 句 话 的 冲击 力 将 决定 你 能 否 最 终 签 
8, 
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知道 怎么 做 ^ “我 不 会 做 计划 ?或 者 “我 不 喜欢 被 人 拒绝 ”。 事 先 准备 好 推销 
的 说 辞 ， 阅 读 励 志 书 籍 ， 不 要 再 看 无 聊 的 新 闻 。 相 信 自 己 能 取得 成 功 。 


5. 不 是 每 次 拜访 都 能 带 来 订单 ， 因 此 准备 好 被 拒绝 。 潜 在 客户 拒绝 的 不 是 
你 这 个 人 ， 而 是 你 的 产品 或 服务 。 这 样 说 能 感觉 好 点 儿 ， 不 是 吗 ? 

6. 从 被 拒绝 中 学 习 。 确 定 他 们 说 不 或 不 感 兴 趣 的 原因 。 

7. 练 习 ， 练习， 再 练习 。 除 非 你 已 经 完全 掌握 了 你 的 推销 演讲 ， 否 则 你 的 
话 听 起 来 都 会 有 些 做 作 、 不 自然 。 销 售 员 听 起 来 满嘴 推销 的 味道 ， 这 是 最 
坏 的 结果 。 

8. 学 会 幽默 。 你 在 接受 终生 的 销售 教育 ， 而 且 别 人 还 给 你 钱 。 这 远 不 是 得 
知 患 有 脑 瘤 那么 可 怕 ， 只 是 初次 拜访 而 已 。 享受 其 中 ， 设 法 让 对 方 莞 尔 一 
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8.5. 如 果 你 说 :“ 我 讨 大 初次 拜访 ! ”这 种 由 自我 暗示 导致 的 消极 心理 状态 
很 容易 克服 ， 你 只 需要 一 系列 成 功 的 初次 拜访 、 订 单 和 佣金 。 


以 下 列 出 了 有 助 于 你 改进 初次 拜访 的 几 点 建议 : 


: 明确 你 在 初次 拜访 中 的 弱点 及 恐惧 ， 并 详细 地 列 出 它们 。 
“ 制订 消除 弱点 的 行动 方案 ， 以 便 你 逐一 克服 。 

: 每 个 月 克服 一 个 。 

* 挑战 自己 ， 每 日 都 要 取得 成 功 。 

: 停止 抱怨 ， 没 人 成 为 抱怨 者 的 客户 。 


初次 拜访 最 为 重要 的 三 点 是 开场 白 ” 有 效 提问 以 及 有 效 陈述 。 你 可 以 由 此 
收集 确定 潜在 客户 真实 需求 的 必要 信息 。 


另外 重要 的 两 点 是 态度 和 专注 。 积 极 的 态度 将 影响 潜在 客户 ， 而 适当 的 专 
注 将 有 助 于 你 技巧 性 地 诱导 对 方 采取 行动 。 


初次 拜访 最 重要 的 部 分 则 是 询问 对 方 是 否 愿意 签单 。 
吉 特 默 免 费 小 礼品 


想 要 一 些 开场 白 的 正 反 示例 吗 ? 登录 网 站 www.gitomer.com ， 在 GitBit 框 
中 输入 “OPENERS” 即 可 。 首 次 访问 用 户 需要 注册 。 


让 初次 拜访 热 络 起 来 ! 
潜在 客户 既 不 想 失 去 已 有 东西 ， 也 想 购买 新 东西 。 


初次 拜访 是 销售 过 程 中 最 难 的 一 个 环节 。 销 售 界 有 人 句 谚语 :“ 销 售 员 最 难 
打开 的 门 就 是 车 门 。” 


要 想 在 初次 拜访 中 取得 成 功 ， 你 必须 首先 确定 有 关 拜 访 的 组 成 元 素 、 功 能 
2o 就 如 同 自然 学 科 一 样 ， 反 复 实验 (练习 ) 是 找到 有 效 方法 的 唯 
初次 拜访 的 基本 组 成 元 素 有 : 

1. 说 几 句 话 。 

2. 提 出 有 效 〈 能 激发 对 方 思考 的 ) 问题 ， 展 开 有 意义 的 对 话 。 

3. 给 出 有 效 ( 有 益 ) 陈述 ， 赢 得 对 方 信任 。 


4. 确 定 潜在 客户 的 需求 、 和 欲望 、 决 策 能 力 以 及 资金 情况 ( 支付 能 力 ) 。 
5. 收 集 信 息 。 

6. 达 成 目标 一 一 或 者 至 少 敲定 下 次 约会 。 

6.5. 态 度 积极 ， 足 够 专注 ， 可 以 接受 对 方 的 任何 回答 ( 接受 或 拒绝 ) 。 
以 下 列 出 了 初次 拜访 行 之 有 效 的 几 点 心得 经 验 : 


* 开场 白 很 重要 。 开 场 白 需 流利 、 真 诚 。 假 如 你 是 个 单身 母亲 ， 在 社交 场 
合 里 有 位 男士 朝 你 走 过 来 ， 说 :“ 我 们 见 过 吗 ? ”或 者 “你 是 我 见 过 的 最 美的 
寻 娘 。” 你 想到 的 第 一 件 事情 肯定 是 :“ 这 个 家 伙 是 个 混蛋 。 给 我 滚 出 

去 。 ”初次 拜访 亦 是 如 此 。 开 场 白 能 决定 你 是 否 可 以 邀约 到 这 支 舞 。 


: 第 一 印象 很 重要 。 你 在 最 开始 30 秒 内 的 言行 及 经 历 通常 ( 不 总 是 ) 能 决 
定 最 终结 果 。 


“开场白 结束 后 ， 设 法 让 潜在 客户 思考 。 你 的 提问 〈 有效 提问 ) 及 陈述 
(有效 陈述 ) 对 于 赢得 潜在 客户 信心 至 关 重 要 。 提 问 需 能 显示 出 你 了 解 情 
况 ， 并 委婉 指出 潜在 客户 的 弱点 ， 同 时 还 要 收集 重要 必需 信息 。 有 效 陈述 
则 需 创 造 性 地 介绍 你 的 业务 ， 并 暗示 你 能 为 对 方 带 来 的 好 处 ， 同 时 增加 对 
方 对 你 的 信任 。 


“ 直 奔 主题 。 潜 在 客户 很 忙 。 如 果 你 一 直 和 兜 圈子， 客户 会 觉得 没有 被 重 
视 。 


- 如 果 对 方 询 价 ， 那么 立刻 报价 。 党 试用 最 有 创意 的 方式 给 出 报价 ， 但 不 
2238. 


“ 确定 潜在 客户 的 需求 。 了 解 客户 运营 中 的 问题 ， 满 足 他 们 的 贪 禁 与 虚 
荣 ， 激 起 他 们 的 恐惧 ， 确 定 他 们 的 真实 需求 ， 直 至 最 终 找 到 他 们 的 热 键 
一 一 按 下 热 键 。 


* 客户 将 抗拒 你 。 那 又 怎么 样 ? 要 想 把 潜在 客户 变 成 真正 的 客户 需要 碰面 7 
次 。 如 果 你 只 在 尝试 1 一 2 次 后 就 放弃 ， 那 么 订单 最 终 就 会 落 到 下 一 个 找 上 
门 的 销售 员 手 里 。 


* 客户 购买 是 为 了 解决 问题 或 满足 需求 。 提 问 和 陈述 都 需要 以 此 为 导向 。 
强调 好 处 (客户 能 得 到 什么 ) 而 非 产 品 性 能 ( 如 何 使 用 产品 ) 。 强 调 产品 
能 为 客户 带 来 的 利润 、 自 豪 感 以 及 声誉 。 证 明 产 品 能 帮助 客户 避免 痛苦 、 
损失 以 及 批评 。 无 法 根据 客户 需求 说 明 产 品 的 好 处 将 导致 签单 失败 。 


* 专注 于 防 患 于 未 然 。 设 法 让 客户 与 你 分 享 他 们 的 不 满 ， 诱 导 他 们 说 出 在 
当前 状态 中 的 困扰 。 告 诉 客户 如 何 捍卫 利益 、 如 何 消 除 忧 虑 与 恐惧 以 及 如 
何 避 免 客 户 投诉 。 潜 在 客户 购买 新 东西 的 欲望 与 他 们 不 想 失去 已 有 东西 的 
欲望 同样 强烈 。 


* 使 出 浑身 解数 赢得 购买 者 信任 。 出 示 忠 实 客户 的 现身说法 、 引 荐 人 信息 
以 及 与 潜在 客户 类 似 状况 的 处 理 方法 等 。 


。 态度、 幽默 以 及 行动 (坚持 ) 将 打消 被 拒绝 的 恐惧 。 心 里 暗示 很 重要 
你 认为 自己 不 怕 失 败 你 就 不 怕 失 败 。 你 认为 自己 会 被 拒绝 一 一 潜在 客 
户 将 拒绝 你 的 提议 。 这 是 很 大 的 问题 吗 ? 爱迪生 (Edison ) 、 林 肯 
(Lincoln) 、 巴 比 : 鲁 斯 (Babe Ruth ) 以 及 蛤 兰 德 :又 德 斯 ( Colonel 
Sanders ) 都 曾经 历数 干 次 惨痛 的 失败 。 如 果 他 们 不 曾 心 怀 成 功 的 态度 ， 
那么 他 们 现在 会 在 哪里 呢 ?( 而 没有 他 们 的 成 功 ， 我 们 又 会 在 哪里 呢 ? ) 
导致 失败 的 唯一 原因 就 是 你 放弃 了 。 


* 设 定 分 阶段 的 成 功 目标 。 确 定 每 天 打 多 少 电 话 以 及 订立 多 少 约会 。 销 售 
是 数字 游戏 ， 而 你 只 有 做 好 准备 才能 成 为 赢家 。 你 必须 坚持 不 懈 、 日 积 月 
累 ， 最 终 才能 赢得 订单 。 给 自己 点 儿 压 力 ， 让 自己 取得 成 功 。 如 果 你 拜访 
了 足够 多 的 人 ， 你 肯定 能 订立 约会 ( 你 的 阶段 目标 ) ， 而 最 终 你 也 会 签 下 
订单 (你 的 终极 目标 ) 。 


第 四 部 分 做 好 演示 


"You're now armed with enough cold calling knowledge to choke a 
hores.Don't let it get to your throat." 


— Jeffrey Gitomer 
“你 现在 已 经 具备 了 足够 多 的 初次 拜访 的 知识 ， 受 善 运用 他 们 吧 。” 
一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


4.1 演示 记 


On with the 


show, this is 
it! 


表演 时 间 ， 现 在 开始 ! 


Presentations... 


" are vou a one-act play? 


Want vour Dp jspects 
m 


Two minutes to curtain... 


前 奏 : 关 灯 。 


你 的 机 会 来 了 , 


好 好 干 吧 。 

你 知道 潜在 客户 想 要 听 什 么 吗 ? 
他 在 听 吗 ? 

他 拿 你 当 回 事 儿 吗 ? 


你 能 引导 他 采取 行动 吗 ? 

你 能 否 给 予 他 足够 多 的 购买 信心 ? 
或 者 你 是 见 光 死 ? 

想 让 你 的 潜在 客户 尖 叫 : 

太 棒 了 ! 再 来 一 次 ! 

表演 开始 两 分 钟 倒计时 .…… 


想 要 轻松 达成 交易 ? 先 与 客户 建立 联系 
如 果 你 能 找到 与 潜在 客户 的 共同 点 ， 那 么 他 们 就 会 喜欢 你 、 信 任 你 并 最 终 
买 你 的 东西 。 


你 如 何 与 客户 建立 联系 ? 在 你 们 展开 的 对 话 以 外 ， 你 是 否 可 以 足够 敏锐 使 
你 能 找到 生意 以 外 的 其 他 谈资 ? 以 下 列 出 了 一 些 建设 性 的 指导 办 法 ， 你 可 
以 在 电话 上 、 潜 在 客户 的 公司 里 、 你 的 公司 里 或 者 交际 活动 上 尝试 一 下 。 

在 电话 上 : 打 电 话 一 般 是 为 了 约定 会 面 ， 因 此 你 需要 关注 3.5 个 方面 : 

1.15 秒 内 直 奔 主题 。 

2. 语 气 轻松 、 保 持 幽 默 。 

3. 设 法 了 解 潜在 客户 本 人 的 一 些 事情 。 

3.5. 敲 定 会 面 。 

建立 联系 的 第 一 步 就 是 直 奔 主题 ! 直接 说 出 你 致电 的 目的 。“ 你 今天 怎么 

样 ?2” 此 类 问候 完全 不 必要 ( 而 且 有 时 还 浪费 时 间 ) 。 你 只 需 说 明 你 的 名 

字 、 代 表 的 公司 以 及 你 能 给 潜在 客户 带 来 何 种 帮助 。 一 旦 你 说 完了 ， 你 和 


客户 都 能 轻松 一 些 : 客户 感到 轻松 是 因为 他 现在 知道 了 你 为 何 致 电 ， 而 你 
感到 轻松 是 因为 客户 没有 挂 掉 你 的 电话 。 现 在 你 就 可 以 着 手 建 立 联系 、 熟 


定 会 面 了 。 


对 话 中 尝试 至 少 使 用 幽默 两 次 〈 但 不 要 勉强 ) 。 人 们 都 喜欢 开怀 大 笑 。 一 
个 十 秒 钟 的 简短 笑话 远 比 十 分 钟 的 推销 言辞 更 有 利于 与 客户 建立 联系 。 


倾听 可 以 让 你 洞察 必要 信息 。 潜 在 客户 的 心情 、 家 乡 以 及 性 格 都 可 以 在 电 
话 上 的 几 分 钟 时 间 里 暴露 无 遗 。 我 都 会 仔细 倾听 对 方 的 口音 ， 这 有 助 于 我 
了 解 潜在 客户 来 自 何 处 一 一 而 如 果 我 恰巧 到 访 过 他 的 家 乡 或 者 也 来 自 此 
处 ， 那 么 这 将 是 一 个 很 好 的 谈资 。 


注意 倾听 洪 在 客户 的 心情 ， 保 持 敏感 。 如 果 他 或 她 听 起 来 明显 心情 不 大 
好 ， 那么 你 可 以 说 : “我 知道 你 比较 忙 〈 或 者 ， 今 天 过 得 不 是 很 好 ) ， 那 
么 我 们 为 何不 选 一 个 更 方便 的 时 间 继 续 我 们 的 谈话 呢 ? ” 


如 果 你 了 解 潜在 客户 ， 那 么 你 就 能 以 较为 私人 的 方式 敲定 会 面 。 例 如 ， 如 
果 你 的 潜在 客户 喜欢 篮球 ， 那 么 你 就 可 以 说 :“ 我 知道 我 能 帮助 你 满足 你 
对 计算 机 培训 的 需求 。 我 们 只 需 一 个 十 分 钟 的 会 面 : 前 五 分 钟 我 将 告诉 你 
我 能 为 你 提供 何 种 帮助 ; 而 后 五 分 钟 我 们 就 可 以 讨论 一 下 76 人 队 在 选秀 时 
应 挑选 哪 名 球员 。” 


记 住 : 人 们 喜欢 谈论 自己 。 设 法 让 潜在 客户 讲述 自己 的 故事 将 有 助 于 你 找 
到 双方 的 共同 点 、 建 立 联系 以 及 提高 你 签单 的 概率 。 


在 开始 推销 演讲 前 就 与 潜在 客户 建立 联系 。 赢 得 订单 的 最 好 办 法 是 首先 赢 
得 潜在 客户 的 喜欢 。 如 果 你 能 找到 与 潜在 客户 的 共同 话题 或 共同 兴趣 ， 那 
么 你 们 就 能 建立 业务 联系 以 及 私人 友谊 。 与 销售 员 相 比 ， 人们 更 容易 购买 
朋友 的 产品 或 服务 。 


你 如 何 与 潜在 客户 建立 联系 ? 你 的 观察 力 是 否 足够 敏锐 以 至 于 你 能 找到 业 
务 之 外 的 其 他 话题 从 而 展开 对 话 ? 以 下 是 一 些 建议 : 


在 潜在 客户 的 办 公 室 里 会 面 : 这 是 最 容易 建立 联系 的 地 方 。 你 一 走 进 潜在 
客户 的 办 公 场 所 ， 就 要 立刻 开始 寻找 线索 。 墙 上 悬挂 的 照片 、 厦 额 、 奖 状 
以 及 客户 订阅 的 经 营业 务 以 外 的 杂志 等 。 当 你 走 进 潜在 客户 的 办 公 室 时 ， 
注意 寻找 孩子 或 各 种 活动 的 照片 、 书 柜上 的 摆设 、 书 籍 、 证 书 、 奖 状 、 桌 
面 摆件 以 及 其 他 能 够 反映 客户 个 人 喜好 及 爱好 的 物品 。 不 妨 询问 奖状 或 奖 
杯 以 及 证 书 或 照片 的 来 历 。 潜 在 客户 将 很 愿意 谈论 他 /她 的 成 就 以 及 爱 
好 。 


尝试 与 客户 开展 有 意义 的 对 话 ， 提 出 有 关 他 们 兴趣 爱好 的 开放 性 问题 。 如 
果 你 对 他 们 的 兴趣 了 如 指 掌 ， 那 么 这 当然 最 好 ， 但 是 关键 在 于 要 让 潜在 客 


户 谈论 让 他 们 感到 愉快 的 事情 。 使 用 幽默 ， 幽 黑 有 助 于 建立 联系 ， 因 为 它 
包含 了 认可 ( 当 潜 在 客户 开怀 大 笑 时 ) 。 设 法 让 潜在 客户 开怀 大 笑 能 为 正 
面 的 产品 演示 黄 定 良好 的 基础 。 


当 潜 在 客户 来 你 的 办 公 场 所 时 : 如 果 潜 在 客户 来 你 的 办 公 场 所 与 你 会 面 ， 
那么 找到 与 客户 的 共同 点 就 有 些 困难 了 ， 因 为 你 不 再 能 够 通过 存在 于 他 / 
她 的 周边 环境 中 的 物品 来 了 解 他 的 个 人 情况 。 此 时 ， 观 察 力 就 显得 尤为 重 
要 。 注 意 他 的 衣服 、 汽 车 、 戒 指 、 印 记 标志 、 名 片 以 及 任何 能 够 揭示 此 人 
性 格 的 物品 。 


保持 友好 。 提 出 开放 性 的 问题 。 不 妨 设法 了 解 他 们 上 周末 做 了 什么 或 者 他 
们 这 周末 要 做 什么 。 可 以 聊 聊 电影 或 者 电视 剧 ， 要 避免 政治 以 及 客户 的 私 
人 问题 。 当 然 ， 也 不 要 抱怨 你 的 个 人 问题 。 


人 们 都 喜欢 谈论 自己 。 问 题 问 对 了 ， 他 们 就 会 滔滔 不 绝 。 你 的 目标 是 找到 
一 个 你 们 两 个 人 都 了 解 或 者 感 兴 趣 的 话题 、 看 法 以 及 情况 。 


保持 夏 诚 。 虚 伪 的 销售 员 就 像 你 客厅 里 的 臭 融 一样 显眼 。 两 者 都 臭 不 可 
闻 。 


小 贴 士 : 注意 把 握 时 间 。 在 不 同 的 地 区 ， 销 售 员 可 以 花 在 建立 联系 上 的 时 
间 也 有 所 不 同 。 在 东北 部 ， 你 只 能 有 30 秒 。 在 这 种 情况 下 ， 我 都 是 开门 见 
山 。 首 先 激 起 对 方 兴 趣 ,而 后 就 开始 建立 联系 。 在 南部 、 中 西部 、 西 南部 
以 及 西部 ， 你 建立 联系 的 时 间 有 5 一 10 分 钟 。 不 要 忘记 你 的 使 命 ， 不 过 我 
可 以 向 你 保证 如 果 你 能 在 产品 演示 开始 前 就 与 潜在 客户 成 为 朋友 ， 那 么 你 
的 使 命 就 很 有 可 能 会 完成 。 关 键 就 在 于 要 让 客户 谈论 自己 ， 而 这 有 助 于 你 
找到 与 客户 的 共同 点 、 建 立 联系 以 及 提高 你 最 终 签单 的 成 功率 。 


如 果 不 能 建立 联系 ， 那 么 就 没有 订单 ! 
吉 特 默 免费 小 礼品 


想 要 建立 联系 的 14.5 个 实战 提问 吗 ? 登录 网 站 www.gitomer.com， 在 
GitBit 框 中 输入 “BUYER CONFIDENCE” 即 可 。 首 次 访问 用 户 需 要 注册 。 


增强 客户 购买 信心 的 12.5 个 方法 
必须 建立 购买 者 信心 。 


方法 有 多 种 ， 既 可 以 使 用 销售 辅助 工具 及 示例 ， 也 可 以 讲述 与 潜在 客户 有 


天 的 故事 。 

如 果 潜 在 客户 对 你 或 你 的 产品 缺乏 信心 ， 那 么 他 们 不 会 购买 。 

以 下 列 出 了 增强 购买 者 信心 的 最 有 效 的 12.5 个 方法 : 

1 .做 好 万 全 准备 。 没 有 人 会 对 一 个 讲话 笨拙 、 不 断 找 借口 道歉 的 销售 员 有 


信心 。 


2. 动 员 潜在 客户 尽早 参观 产品 演示 。 设 法 让 潜在 客户 帮助 你 或 者 帮 你 拿 着 
样品 ， 类似 举动 会 让 他 们 感觉 成 为 了 你 们 中 的 一 员 。 


3. 准 备 书面 资料 。 国 家 级 新 闻 报纸 上 如 果 有 一 篇 关于 你 们 公司 或 产品 的 报 
道 ， 那 么 可 信 度 就 会 提升 很 多 。 


4. 讲 述 一 个 你 如 何 帮 助 其 他 客户 的 故事 〈 视频 展示 也 可 以 ) 。 这 可 以 营造 
相似 情境 ， 有 助 于 引发 潜在 客户 共鸣 。 


5. 如 有 可 能 ， 使 用 引荐 人 。“ 潜 在 客户 先生 ， 你 可 以 致电 (公司 及 联系 人 的 
名 字 ) 了 解 一 下 我 们 给 他 们 提供 的 帮助 。” 


6. 不 时 抛 出 大 客户 或 者 潜在 客户 竞争 对 手 的 名 字 。 如 果 你 的 客户 里 有 大 企 
业 ， 那 么 不 妨 恰当 地 点 出 他 们 的 名 字 。 要 注意 表述 的 方式 ， 既 要 向 潜在 客 
户 彰显 你 的 实力 ， 同 时 也 不 要 让 对 方 觉得 你 在 吹 趾 。 


7. 准 备 好 忠实 客户 的 打印 名 单 ， 其 中 大 小 客户 都 要 包括 。 在 高 质量 的 纸张 
上 完美 地 打印 出 来 。 


8. 准 备 好 客户 现身说法 信函 。 客 户 现身说法 信函 需 覆盖 你 的 业务 的 方 方 面 
面 : 质量 、 送 货 、 实 力 、 服 务 以 及 额外 努力 等 。 要 确保 其 中 部 分 信函 可 以 
打消 潜在 客户 的 疑虑 。 


9. 不 要 对 潜在 客户 进行 狂 翅 尖 炸 。 在 产品 演示 中 自然 地 引入 示例 ， 从 而 使 
得 客户 不 断 增 加 对 你 的 信任 直至 最 终 签单 。 


10. 签 单 后 要 注重 服务 。 购 买 者 需要 确保 你 不 会 卖 完 后 就 跑 。 介 绍 一 下 送 
货 、 培 训 以 及 服务 。 


11. 强 调 长 期 关系 。 客 户 想 要 知道 你 能 帮助 他 们 解决 产品 使 用 中 可 能 出 现 
的 问题 、 技 术 革 新 、 业 务 增长 以 及 售后 服务 。 不 妨 把 你 的 住宅 电话 留 给 客 
户 。 


12. 销 售 是 为 了 帮助 他 人 ， 而 非 为 了 佣金 。 潜 在 客户 能 感觉 到 销售 员 的 仿 
楚 ， 气 味 很 难 闻 。 

12.5. 销 售 过 程 中 最 为 重要 的 环节 : 问 对 问题 。 请 重 温 提问 记 ， 反 复 阅读 
十 遍 。 

如 同 在 纸牌 游戏 中 使 用 主 牌 一 样 ， 你 需 善 于 使 用 信心 建设 工具 。 当 你 需要 


时 ， 就 大 胆 使 用 吧 。 如 果 潜 在 客户 询问 还 有 谁 使 用 你 的 产品 ， 那 么 准备 好 
客户 现身说法 视频 资料 。 


如 果 你 的 公司 相对 较 新 ， 那 么 可 信和 度 将 是 决定 你 能 否 签 下 订单 的 一 个 主要 
因素 。 你 必须 强调 你 的 个 人 经 历 以 及 努力 把 事情 做 好 的 决心 。 


小 贴 士 : 我 从 未 提 到 价格 是 赢得 客户 信心 的 一 个 因素 ， 因 为 价格 不 是 。 如 
果 客 户 对 你 没有 信心 ， 那 么 价格 最 低 也 对 你 没有 任何 帮助 。 


the least 
Expensive 


Wont 
get vou Anywhere 


如 果 客 户 对 你 没有 信心 ， 邦 么 价格 最 低 对 你 没有 任何 帮助 。 


Being the least expensive won't get you anywhere if the prospect has no confidence to buy. 


“Being the least expensive won't get you anywhere if the prospect has 
no confidence to buy.Many times, low price actually scares the 
buyer." 


———Jeffrey Gitomer 
“如 果 潜 在 客户 未 能 建立 购买 信心 ， 那 么 价格 最 低 毫 无 帮助 。 
事实 上 ， 在 很 多 情况 下 ， 低 价 反倒 会 吓 跑 客户 。” 

— RPE EI 


何 时 何 地 建立 购买 者 信心 


销售 员 必 须 建立 购买 者 信心 ， 并 需 在 销售 过 程 的 各 个 阶段 反复 确认 信心 是 
否 足够 强大 。 


如 果 潜 在 客户 对 你 或 你 的 产品 缺乏 信心 ， 那 么 他 们 不 会 购买 。 销 售 员 必须 
建立 购买 者 信心 ， 并 需 在 销售 过 程 的 各 个 阶段 反复 确认 信心 是 否 足够 强 
大 。 显 而 易 见 ， 销 售 过 程 中 购买 者 信心 建立 得 越 快 ， 销 售 员 就 越 容易 把 销 
售 推进 到 下 一 个 阶段 。 


以 下 列 出 了 销售 过 程 中 建立 购买 者 信心 的 主要 机 会 ， 每 个 情境 都 需要 
不 同 的 信心 建设 策略 : 
交际 场合 : 如 果 你 的 时 间 只 够 说 一 句 话 ， 那 么 不 妨 谈 一 下 有 某 个 优质 企业 如 


何 使 用 你 的 产品 /服务 。 “我 们 有 幸 自 八 个 竞价 公司 中 脱颖而出 ， 被 Duke 
Power 选 中 并 签 下 硒鼓 合同 。 ”建立 购买 者 信心 就 由 此 开始 了 。 


电话 上 : 围绕 一 个 示例 建立 购买 者 信心 ， 你 只 想 卖 出 一 个 会 面 的 机 会 。 
例如 :“ 我 认为 我 们 能 为 你 提供 计算 机 培训 ， 以 便 你 提高 生产 力 ， 进 一 步 


削减 运营 成 本 。 我 们 刚 为 顶点 生产 制造 公司 (Acme Manufacturing ) 完成 
一 个 类 似 的 培训 ， 使 用 的 是 同样 的 培训 课程 。 请 允许 我 把 顶点 生产 制造 公 


司 在 培训 完成 后 发 给 我 们 的 反馈 信函 发 到 您 的 邮箱 里 。 我 想 在 您 的 办 公 室 
里 与 您 简单 聊 两 句 ， 以 便 确 保 这 套 课程 也 能 适合 贵 公 司 的 需求 。” 你 的 目 
标 是 建立 足够 的 信心 ， 以 便 成 功 与 客户 约定 会 而 非 最 终 签单 。 


初次 拜访 : 简单 明了 。 你 必须 在 30 秒 或 者 更 短 的 时 间 里 引起 对 方 的 兴趣 , 
否则 你 的 拜访 就 会 失败 。 重 点 强调 你 能 为 潜在 客户 提供 何 种 帮助 ， 不 要 过 
分 突出 你 能 为 他 们 节省 多 少 成 本 。 强 调 低 价 已 经 被 过 分 使 用 ， 不 再 像 以 前 
那 般 奏 效 。 不 妨 谈 谈 你 能 为 类 似 的 企业 提供 怎样 的 服务 以 及 你 的 产品 在 其 
他 企业 的 使 用 效果 如 何 。 如 果 你 不 是 在 一 次 拜访 就 能 敲定 订单 的 行业 里 
( 超过 九 成 的 销售 员 都 不 是 )， 那 么 初次 拜访 你 只 需 建立 足够 的 信心 赢得 
下 次 会 面 即 可 。 


演示 中 : 把 你 最 好 的 东西 留 在 演示 里 。 不 管 是 在 潜在 客户 的 办 工场 所 或 者 


你 的 办 公 室 ， 产 品 演示 对 你 而 言 都 是 个 很 大 的 机 会 。 带 好 你 的 全 副 装 备 ， 
将 你 精心 设计 的 演示 一 一 展示 给 潜在 客户 ， 就 如 同一 砖 一 瓦 地 建设 楼 房 的 
地 基 一 样 。 如 果 潜 在 客户 每 次 心中 涌现 些许 疑虑 时 你 都 有 办 法 设法 让 他 安 
心 ， 那 么 你 将 给 客户 留 下 深刻 的 印象 。 客 户 现身说法 视频 、 忠 实 客户 的 来 
信 、 媒 体 报道 的 文章 、 样 品 以 及 对 比 图 表 都 能 增强 客户 的 信心 ， 使 他 们 最 
终 做 出 购买 的 决定 。 演 示 中 不 妨 不 时 记 一 下 笔记 ， 以 便 让 客户 觉得 自己 受 
到 了 尊重 ， 且 此 次 会 面 足 够 重要 。 自 信和 至 关 重 要 一 一 点 滴 自 信 可 以 吸引 更 


多 自信 。 

跟 进 拜访 : 放 轻 松 。 语 气 尽 量 自然 ， 不 要 让 人 了 听 起 来 勉强 做 作 。 如 果 跟 进 
拜访 过 于 勉强 ， 那 么 你 将 失去 好 不 容易 赢得 的 客户 信心 。 跟 进 拜 访 需 有 了 明 
确 目的 。 不 妨 分 享 类 似 情 境 ( 你 能 如 何 帮 助 他 人 ) ， 或 者 说 明 你 能 为 潜在 
客户 带 来 的 具体 好 处 ， 以 便 让 客户 明白 为 何 需要 现在 购买 。 准备 好 开场 
白 : 

.我 一 直 在 想 着 您 。 

: 我 一 直 在 想 着 您 的 事情 。 

“昨天 有 人 托 我 向 您 转达 他 的 问候 。 

.昨天 我 们 谈话 时 提 到 了 您 。 

。 有 些 要 紧 的 事情 需要 您 考虑 一 下 。 


你 如 何 知 道 是 否 已 建立 购买 者 信心 ? 你 的 电话 得 到 了 回复 ， 你 得 到 了 订单 
或 者 将 要 签单 的 承诺 。 

如 果 潜 在 客户 对 你 没有 信心 ， 那 么 你 很 容易 感觉 到 。 潜 在 客户 会 给 你 一 系 
列 的 敷衍 答复 。 “我 将 在 几 周 后 回复 你 ”我 们 的 预算 用 完了 ”我 还 没准 备 好 
购买 ”* 需 要 召开 董事 会 才能 决定 ”或 者 是 常见 的 “半年 后 再 给 我 打 电话 ” 如 
果 你 听 到 对 方 故意 拖延 ， 那 么 这 就 说 明 你 还 未 建立 足够 的 购买 者 信心 能 让 
对 方 可 以 采取 进一步 行动 。 

切忌 使 用 销售 用 语 


创造 要 求 签 单 的 新 方式 
成 为 专业 销售 员 的 关键 就 是 不 要 听 起 来 像 个 销售 员 。 
我 的 朋友 米 切 尔 - 卡 民 ( Mitchell Kearney ) 是 夏 洛 特地 区 最 棒 的 企业 摄影 


师 。 在 给 客户 拍照 时 ， 他 从 来 不 会 直接 说 :“ 笑 一 笑 。 ”如果 你 也 是 摄影 
师 ， 你 就 会 发 党 做 到 这 一 点 很 难 。 不 过 ， 米 切 尔 则 表示 ， 不 说 “ 笑 ” 这 个 字 
而 以 别 的 方式 让 客户 们 微笑 让 他 变 得 更 有 创意 了 。 我 曾 看 过 几 百 件 他 的 作 
品 ， 多 数 客户 都 是 在 微笑 ， 因 此 他 的 办 法 看 起 来 很 管用 。 米 切 尔 规避 

了 “ 笑 ” 这 个 将 专业 人 士 与 业余 者 区 分 开 来 的 毫 无 诚意 且 缺 乏 想象 力 的 陈 词 
滥 调 。 

你 如 何 引导 你 的 客户 微笑 且 在 今天 购买 呢 ? 你 使 用 的 说 法 会 冒犯 潜在 客户 
吗 ? 你 使 用 的 说 法 是 会 建立 信心 还 是 摧毁 信心 ? 你 是 否 让 人 感觉 “我 来 这 
儿 就 是 为 了 订单 ”? 


要 想 获 得 订单 ， 你 必须 使 用 高 超 的 语言 技巧 以 免 你 听 起 来 就 像 个 虚伪 的 销 
售 员 。 如 果 你 听 起 来 缺乏 诚意 ， 那 么 很 有 可 能 你 本 身 就 缺乏 诚意 。 


以 下 列 出 了 需 绝对 规避 的 字 词 : 

坦 日 地 说 一 一 这 个 词 听 起 来 就 很 虚伪 。 所 有 的 销售 培训 课程 都 建议 销售 员 
避免 使 用 这 个 词语 。 

很 坦白 地 说 一 一 令 人 反感 程度 较 之 “坦白 地 说 ”翻番 。 我 会 很 怀疑 说 这 个 词 
的 人 的 动机 。 

买 话 买 说 一 一 这 个 词 后 面 总 是 会 跟着 一 个 谎言 。 

我 的 意思 是 一 一 个， 你 的 意思 不 是 。 这 可 能 是 英语 词汇 中 最 虚伪 的 词语 。 
你 准备 好 今天 下 单 了 吗 ? 一 一 请 不 要 还 得 这 么 紧 。 这 句 昌 春 的 话 最 让 人 反 
感 。 你 至 少 有 100 种 方法 可 以 询问 潜在 客户 今天 感 沉 如何， 或 者 他 们 打算 
你 今天 过 得 怎么 样 ? 一 一 当 你 在 电话 上 听 到 这 个 问候 时 ， 你 的 第 一 反应 就 
是 :“ 吉 蛋 ， 你 要 推销 什么 ?” 

有 什么 需要 我 帮忙 的 吗 ? 一 一 世界 各 地 的 零售 员 都 会 说 这 句 话 。 零 售 业 已 
经 发 展 了 百 余年 ， 零 售 员 应 该 有 更 有 创意 、 更 照顾 客户 需求 的 表达 方法 。 
以 下 列 出 了 需 绝对 避免 的 销售 策略 : 


贬低 竞争 对 手 : 永远 不 要 贬低 竞争 对 手 ， 因 为 这 不 仅 不 会 给 你 带 来 益处 ， 
反而 让 你 遭受 损失 。 我 的 母亲 一 直 告 诉 我 ， 如 果 你 不 能 赞美 他 人 ， 那 么 就 
保持 沉默 。 如 果 你 向 潜在 客户 贬低 你 的 竞争 对 手 ， 那 么 有 可 能 潜在 客户 就 
是 你 竞争 对 手 的 亲友 或 另 一 半 ， 而 你 自己 也 会 显得 人 品 很 差 。 


鼓吹 伦理 道德 : 永远 不 要 直接 说 你 很 重视 伦理 道德 ， 而 要 通过 言行 间接 地 
让 对 方 感受 到 。 监 狱 里 的 犯人 都 是 电视 布道 者 或 者 满嘴 伦理 道德 的 商人 。 
如 果 你 党 得 需要 证 明 自 己 重视 伦理 道德 ， 那 么 不 妨 通过 具体 事例 说 明 。 告 
诉 潜在 客户 你 想 要 的 是 长 期 合作 关系 ， 而 非 只 是 一 笔 订 单 ， 但 需 坚 决 避 
免 “ 伦 理 道德 ”这 个 词 。 如 果 在 销售 过 程 中 我 听 到 有 人 说 这 个 词 ， 我 会 想 方 
设法 避 开 他 。 


你 的 挑战 是 需 全 力 以 赴 满足 客户 或 潜在 客户 的 需求 。 你 的 创造 性 的 用 词 和 
行动 (你 的 表达 方式 及 行事 方式 ) 往往 可 以 最 终 决 定 能 否 签单 ， 同 时 还 可 
以 决定 是 你 或 者 你 的 竞争 对 手 获得 这 笔 订单 。 如 果 你 的 竞争 对 手 获得 这 笔 
订单 ， 那 么 你 肯定 会 很 气愤 ， 不 是 吗 ? 如 果 是 的 话 ， 那 就 做 些 什么 防止 这 
种 假设 变 成 现实 。 


应 如 何 做 ? 应 全 力 以 赴 努 力 做 。 找 几 个 同事 或 其 他 销售 员 一 起 ， 大 家 讨论 
一 下 如 何 才能 与 众 不 同 。 有 才华 的 人 集聚 一 堂 有 助 于 找到 答案 并 得 到 积极 
的 结果 。 不 妨 记录 下 来 ， 比 照 着 反复 练习 。 相 信 自己 一 一 最 终结 果 必 然 能 
为 你 带 来 滚滚 财源 。 


我 的 经 验 告诉 我 ， 如 果 你 必须 说 出 来 你 是 怎样 的 人 ， 那 么 很 有 可 能 你 就 不 
是 这 样 的 人 。 思 考 一 下 这 句 话 。 如 果 你 说 “我 是 诚实 的 ” “我 有 道德 ”其 
至 “我 是 老板 "或 者 “我 能 做 主 ”, 那么 事实 往往 正 相反 ， 不 是 吗 ? 


动员 潜在 客户 亲身 参与 一 一 更 多 成 交 


动员 客户 参与 你 的 销售 活动 有 助 于 他 们 形成 归属 感 ， 由 此 决定 最 终 选 购 你 
的 产品 。 


1972 年 我 销售 经 销 权 时 ， 开 的 是 一 辆 凯迪 拉克 。 我 会 开车 到 潜在 客户 家 里 
去 接 他 们 ， 而 当 我 接 到 他 们 往 回 走时 ， 我 会 说 :“ 天 ， 我 有 点 儿 头 疼 ， 你 
可 以 开车 吗 ? ” 当 潜 在 客户 先生 或 夫人 一 路 开车 到 达 我 的 办 公 室 时 ， 他 们 
会 想 要 一 辆 与 我 的 车 一 模 一 样 的 车 。 他 们 将 会 买 下 我 销售 的 经 销 权 ， 然 后 
用 经 营 所 得 利润 买 一 辆 凯迪 拉克 。 在 销售 开始 的 前 五 秒 内 ， 我 就 动员 潜在 
客户 参与 到 了 销售 之 中 。 


当 你 做 产品 演示 时 ， 你 的 潜在 客户 的 参与 度 有 多 高 ? 触觉 (抚摸) 有 助 
于 客户 形成 归属 感 。 如 果 你 想 知道 潜在 客户 对 你 的 产品 或 服务 的 接受 度 有 
多 高 ， 那么 不 妨 尽早 并 频繁 地 动员 他 们 参与 你 的 销售 活动 。 


一 般 来 说 ， 产品 销售 动员 客户 参与 比 服务 销售 要 容易 。 然 而 ， 如 果 你 开动 
你 的 创意 ， 你 会 发 现 你 将 能 让 潜在 客户 如 此 深入 地 参与 到 你 的 销售 活动 中 
去 。 


动员 客户 或 潜在 客户 参与 演示 准备 活动 : 
“请求 他 们 帮忙 准备 写字 板 、 投 影 仪 或 者 视频 播放 设备 。 
“询问 他 们 有 无 纸张 、 高 光 笔 或 者 黑板 擦 。 

: 请 他 们 帮忙 插 上 插销 或 者 搬 动 一 些 设备 。 

: 喝 一 口 客户 提供 的 咖啡 或 苏打 水 。 


* 你 可 以 提前 致电 要 求 客 户 布置 产品 演示 的 房间 ， 准 备 好 设备 ( 写字 笔 以 
及 投影 仪 等 ) 。 


* 潜在 客户 参与 准备 工作 对 你 而 言 是 额外 的 机 会 ， 你 可 以 借 此 简单 聊 聊 或 
者 幽默 一 下 。 

动员 客户 或 潜在 客户 参与 产品 展示 。 在 产品 展示 过 程 中 ， 动 员 客户 身体 力 
行 地 亲自 参与 其 中 是 唯一 重要 的 事情 。 不 妨 请 他 们 帮助 播放 演示 视频 、 按 
下 按钮 、 打 印 、 开 车 、 举 着 样品 或 者 帮忙 组 装 辅助 工具 。 即 便 你 完全 能 一 
个 人 完成 一 个 精彩 的 演示 ， 但 是 如 果 你 不 能 动员 客户 参与 其 中 ， 那 么 你 只 
能 让 他 们 感到 无 聊 ， 而 不 会 让 他 们 印象 深刻 。 明 白 了 吗 ? 


如 果 可 能 ， 不 妨 让 潜在 客户 主导 整 场 演示 。 潜 在 客户 为 你 的 销售 活动 做 的 
越 多 ( 越 好 ) ， 那 么 她 做 决定 时 对 你 的 销售 团队 的 归属 感 就 会 越 强烈 。 
注意 寻找 及 倾听 购买 信号 : 大 大 的 微笑 、 赞 美 之 词 、 提 问 以 及 赞叹 。 
讲解 售后 服务 时 也 要 动员 客户 或 潜在 客户 参与 其 中 : 设法 让 潜在 客户 一 直 
追随 你 的 思路 。 大 声 阅 读 ， 或 者 播放 产品 演示 中 的 相应 部 分 。 休 息 片 刻 。 
做 一 些 互动 的 有 趣 的 事情 ， 以 便 激 发 客户 兴趣 。 有 时 候 20 分 钟 的 推销 演讲 
反倒 不 如 十 分 钟 的 推销 演讲 有 效 。 


: 通过 提问 或 新 的 提议 动员 客户 或 潜在 客户 参与 : 提出 一 些 开 放 性 的 问 
题 ， 以 便 确 认 潜在 客户 的 兴趣 有 多 少 .…… 


“ 你 感觉 .…… 用 起 来 怎么 样 ? 
: 如 果 你 在 .……… 时 使 用 这 个 产品 ， 你 将 
“ 你 感觉 这 个 产品 对 你 们 公司 能 有 何 帮助 


: 操作 起 来 很 简单 ， 你 看 到 了 吗 ? 


可 
IH 
a} 
J 


J 


* 你 最 喜欢 产品 的 哪个 功能 ? 


: 设法 让 客户 进行 自我 推销 一 一 你 认为 产品 能 为 你 或 你 的 公司 带 来 何 种 好 
处 呢 ? 


: 询问 客户 是 否 是 最 终 决 策 人 以 及 是 否 有 足够 的 支付 能 力 。 


小 贴 士 : 当 你 完成 演示 后 ， 不 妨 收 走 潜 在 客户 的 东西 、 关 闭 设备 以 及 带 走 
所 有 的 资料 。 这 有 助 于 你 消除 所 有 可 能 分 散 注意 力 的 事物 ， 以 便 掌控 整个 
销售 过 程 。 如 果 潜 在 客户 要 求 再 看 看 什么 或 者 把 玩 一 下 什么 ， 那 么 这 就 是 
一 个 购买 信号 。 抓 住 这 个 机 会 。 


设法 在 客户 参与 销售 活动 时 把 一 支 笔 放 在 他 的 手 里 .… 这 样 当 你 把 订单 表 
格 递 给 他 时 ， 他 就 完全 准备 好 填写 了 。 


愚 吉 的 幻灯 片 ， 是 你 ? 不 是 你 ? 


在 酒店 的 大 堂 里 ， 我 走 过 正 在 做 销售 演示 的 两 人 一 一 销售 员 和 潜在 客户 。 

销售 员 一 心 想 “ 签 下 这 笔 订单 ”: 他 有 条 不 亲 地 一 页 一 页 地 翻 看 着 幻灯 片 ， 

专注 地 上 杂 着 手提 电脑 。 而 最 让 我 吃惊 的 是 潜在 客户 一 点 儿 都 没有 关注 这 个 
销售 员 的 演示 : 他 要 么 就 是 看 着 空白 的 地 方 出 神 ， 要么 就 是 完全 神游 太 虚 
去 了 。 


看 到 这 一 点 ， 我 直接 向 这 两 个 陌生 人 走 过 去 ， 对 销售 员 说 :“ 你 在 干 什 

么 ? 潜在 客户 根本 都 没有 关注 你 。 ”然后 我 转 过 身 对 着 潜在 客户 说 :“ 你 买 
还 是 不 买 ? "潜在 客户 一 脸 吃惊 地 说 :“ 买 ， 我 买 。 ?我 说 :“ 太 棒 了 ! 那 就 
现在 成 交 吧 。 ”说 完 就 嘿嘿 笑 着 走 开 了 。 


我 想起 了 一 个 古老 的 销售 笑话 :“ 先 别 买 ， 我 还 没 做 完 演示 呢 。” 你 现在 可 
能 觉得 这 有 点 儿 可 笑 ， 不 过 我 保证 你 做 幻灯 片 演示 时 也 会 遇 到 同样 的 情 
况 ， 而 且 搞 不 好 还 会 经 常 遇 到 。 


多 数 销售 幻灯 片 演示 都 是 无 聊 且 可 怜 。 哦 ， 他 们 播放 这 个 、 播 放 那 个 ， 但 
是 一 点 儿 都 不 能 激 起 观众 的 兴趣 。 “我 们 做 这 个 ， 我 们 做 那个 ， 我 们 ， 我 
们 ， 我 们 ……” 多 数 销售 演示 都 是 关于 产品 、 公 司 以 及 销售 员 本 身 ， 根 本 
不 会 考虑 到 唯一 重要 的 人 一 一 要 买 东西 的 客户 。 

幻灯 片 演示 最 糟糕 的 部 分 就 是 他 们 并 非 由 销售 员 自 己 而 是 由 某 些 所 谓 的 专 
家 准备 : 也 许 是 设计 部 门 ， 也 许 是 营销 部 门 ， 但 从 来 都 不 是 销售 部 门 。 可 
怜 的 销售 员 ( 就 是 你 ) 不 得 不 拿 着 这 个 几乎 是 反 销 售 的 东西 四 处 演示 。 


抱怨 够 了 ， 接 下 来 是 解决 问题 。 
以 下 列 出 了 为 了 让 幻灯 片 演 示 能 更 加 了 吸引 人 ， 你 应 该 注意 的 16.5 个 方 


1. 一 张 幻灯 片 只 说 明 一 个 问题 。 幻 灯 片 不 用 花 钱 。 
2. 添 加 一 个 令 人 意 想 不 到 的 、 私 人 的 以 及 有 趣 的 图 片 。 
3. 演 示 主 要 通过 演讲 进行 ， 幻 灯 片 只 是 起 强化 辅助 作用 ， 而 不 是 反 过 来 。 


4. 永 远 不 要 说 :“ 这 张 幻灯 片 读 起 来 有 些 困难 。” 幻 灯 片 不 用 花 钱 ， 为 何不 
做 成 两 张 ? 


5. 不 要 加 入 旋转 或 滑动 效果 一 一 完全 是 浪费 时 间 。 


6. 不 要 使 用 12 光 的 孩子 都 能 找到 的 幼稚 的 募 贴 画 ， 这 会 让 大 家 觉得 你 不 够 
专业 。 除 非 是 你 自己 制作 的 ， 否 则 就 不 要 用 和 甬 贴 画 。 


7. 计 算 笑 声 的 次 数 ， 至 少 每 五 张 和 幻灯 片 要 笑 一 次 。( 如 果 每 五 张 幻灯 片 至 
少 有 1 次 笑 声 ， 那 么 对 于 订单 你 基本 就 胜 券 在 握 了 。 ) 


8. 使 用 白色 背景 。 五 颜 六 色 的 背景 只 会 分 散 注意 力 ， 毫 无 益处 。 

9. 我 会 在 每 张 幻 灯 片 的 右 下 角 添 加 一 个 硬币 大 小 的 公司 标识 。 我 也 不 知道 
为 何 要 这 么 做 ， 也 没有 人 对 我 说 过 什么 ， 但 是 我 觉得 如 果 MTV 用 起 来 不 
错 ， 那 么 我 不 妨 也 试 试 。 

10. 使 用 打字 机 字体 ， 将 主屏 幕 字 号 设 为 44pt。 字 体 添加 阴影 效果 。 


11. 重 要 文字 可 通过 加 大 一 号 字体 的 方式 凸显 ， 也 可 使 用 其 他 颜色 。 我 通 
常用 红色 。 


12. 如 果 你 在 为 一 张 幻灯 片 绞 尽 脑汁 以 便 让 它 更 合适 ， 那 么 不 妨 删 掉 它 。 
很 可 能 这 张 本 身 就 不 能 说 明 问 题 。 

13. 幻 灯 片 要 善于 讲 故事 而 非 摆 事 实 。 销 售 中 最 有 效 的 部 分 就 是 故事 。 事 
实 和 数字 总 会 被 忘记 ， 只 有 故事 能 被 记 住 一 一 这 是 一 条 铁 律 。 


14. 你 的 幻灯 片 是 描述 性 的 还 是 互动 性 的 ? 幻灯 片 有 两 种 : 吸引 人 的 和 不 
吸引 人 的 。 重 新 浏览 每 张 幻灯 片 ， 同 时 询问 自己 :“ 这 张 有 多 吸引 人 ? ”如 
果 幻 灯 片 不 够 吸引 人 ， 你 为 何 还 要 用 它 ? 


15. 你 的 幻灯 片 是 提出 问题 ， 还 是 简单 的 陈述 ? 提问 有 助 于 推动 谈话 ， 吸 
引 对 方 注意 力 ; 而 陈述 ( 一般 来 说 ) 只 是 无 法 证 实 的 断言 而 已 。 


16. 你 在 幻灯 片 或 者 演讲 中 提 到 的 陈述 或 主张 ， 有 多 少 是 由 证 据 支 持 的 ? 
由 此 引出 我 要 说 的 最 后 一 点 。 


16.5. 客 户 现身说法 视频 资料 要 贯穿 幻灯 片 演 示 始 终 ， 以 便 佐证 你 的 陈述 
和 主张 真实 、 可 复制 且 适 用 于 当前 潜在 客户 。 


读 到 这 里 你 可 能 对 你 的 幻灯 片 演示 完全 失去 了 信心 : 你 的 幻灯 片 让 我 说 的 
一 无 是 处 。 然 而 ， 请 注意 ， 你 的 竞争 对 手 使 用 的 幻灯 片 是 同样 的 无 聊 可 
怜 。 解 决 问题 的 秘诀 : 妥善 利用 那个 你 现在 每 天 晚上 浪费 在 看 电视 重播 上 
的 时 间 ， 重 新 制作 你 的 幻灯 片 演示 ， 使 它 能 完全 考虑 到 客户 的 需求 和 欲 
望 ， 以 提问 和 推动 对 话 的 方式 与 潜在 客户 充分 互动 ， 使 用 些许 幽默 以 保证 
销售 演示 生动 活 波 ， 同 时 其 中 提 到 的 每 个 事实 和 主张 都 有 客户 现身说法 的 


哦 ， 顺 便 提 一 下 ， 幻 灯 片 演示 结尾 一 定 要 包含 约定 签单 的 问题 ， 以 这 样 或 
那样 的 方式 询问 对 方 是 否 愿 意 签 单 。 


100 b 


in. lerms 


你 的 约 灯 片 演示 要 100% 考 虑 到 客户 的 需求 和 欲望 。 
Make sure your PowerPoint presentation is 
10096 in terms of the customer's needs and desires. 


第 五 部 分 拒绝 、 成 交 及 跟 进 ， 了 逐步 
成 功 ! 


5.1 拒绝 记 


我 拒绝 ! 


当 客 户 开始 拒绝 时 ， 销 售 就 开始 了 。 
如 果 你 能 将 拒绝 变 成 接受 ， 那 么 你 就 能 签 下 订单 了 。 很 简单 。 


生意 总 是 会 做 成 
要 么 是 你 让 潜在 客户 接受 你 的 产品 ; 要 么 就 是 潜在 客户 成 功 让 你 接受 他 
的 拒绝 


在 你 的 一 生 中 ， 你 将 被 拒绝 116000 多 次 。 

作为 销售 员 ， 你 的 挑战 就 是 将 其 中 的 500 次 拒绝 变 成 接受 。 

你 的 生活 及 银行 账户 将 因此 发 生 巨大 的 变化 。 

永 不 接受 拒绝 为 最 终 答案 。 

推翻 拒绝 。 

你 可 以 这 么 做 .….… 

火眼金睛 ， 识 别 真正 的 拒绝 

拒绝 、 下 单 及 跟 进 。 得 到 肯定 。 

客户 说 :“ 我 拒绝 ! ”他 是 真 的 拒绝 了 吗 ? 这 是 他 拒绝 的 真实 理由 ， 还 是 只 
是 个 托 词 或 者 谎言 ? 委婉 地 说 ， 这 叫 作 拒绝 或 疑虑 ， 其 实 这 就 是 潜在 客户 
现在 不 购买 的 真实 原因 。 潜 在 客户 或 客户 真正 要 表达 的 意思 是 :“ 你 还 没 
说 服 我 购买 。” 潜 在 客户 其 实 想 要 借 此 得 到 更 多 信息 或 保证 。 

多 数 拒绝 都 只 是 托 词 ， 并 非 客 户 现在 不 购买 的 真实 原因 。 让 情况 更 复杂 的 
是 ， 买 家 通常 习惯 隐藏 他 们 现在 不 购买 的 真实 原因 。 为 什么 呢 ? 他 们 不 想 
伤害 你 的 感情 ， 他 们 有 些 尴 炊 ， 或 者 他 们 害怕 讲 出 事实 。 善意 的 谎言 则 方 
便 容 易 很 多 ， 对 于 直接 讲 出 真相 而 言 ， 也 更 容易 让 人 接受 ， 因 此 他 们 便 随 
口 抛 出 一 两 个 托 词 只 为 了 摆脱 你 。 

以 下 列 出 了 潜在 客户 或 客户 常 说 的 十 大 托 词 /善意 的 谎言 : 

1. 我 想 再 考虑 一 下 。 

2. 我 们 的 预算 已 经 用 完了 。 


3. 我 得 跟 我 的 搭档 ( 妻子、 猫咪 、 情 人 、 经 纪 人 、 人 律师、 会 计 、 心 理 医 
生 ) 商量 一 下 。 


4. 我 想 回去 再 考虑 一 下 ， 明 天 给 你 答复 。 
5. 我 从 不 冲动 购买 ， 都 是 会 花 些 时 间 考 虑 一 下 。 


6. 我 还 没准 备 好 购买 。 

7.90 天 后 再 来 找 我 ， 那 时 候 我 们 就 会 准备 好 。 

8. 我 们 不 在 乎 质量 。 

9. 现 在 经 济 不 景气 。 

10. 我 们 有 广告 公司 帮忙 解决 这 个 问题 。 

“我 们 对 现 有 的 供 货 商 很 满意 ” “我 们 得 再 看 两 家 竞标 的 公司 ^ “我 们 的 母 
公司 采购 一 切 用 品 ” 以 及 “你 们 的 价格 太 高 ”都 是 经 典 的 拒绝 托 词 ， 但 是 这 些 
都 排 不 进 前 十 。 

那么 ， 拒 绝 的 真实 理由 是 什么 呢 ? 多 数 客 户 都 不 会 直接 说 出 他 们 不 购买 的 
真实 原因 。 当 潜在 客户 说 ; “我 想 再 考虑 一 下 ?或 者 给 出 其 他 托 词 时 ， 这 些 
其 实 都 不 是 他 或 她 不 愿 购买 的 真正 原因 。 

以 下 列 出 了 现在 不 购买 的 真实 原因 : 

PUB X. 

“。 有 钱 ， 但 是 钱 不 多 ， 所 以 不 想 花 钱 。 

“ 没有 必需 的 信用 。 

* 自己 一 个 人 无 法 决定 。 

* 没有 权力 进行 超 预算 开支 ， 或 者 需要 他 人 的 批准 。 

: 认为 (或 者 明知 ) 他 在 别 的 地 方 能 够 以 更 便宜 的 价格 买 到 。 

想 买 别 的 ， 但 是 不 愿 告诉 你 。 

* 对 现 有 的 合作 关系 很 满意 ， 或 者 现 有 的 合作 关系 是 朋友 或 有 其 他 私人 关 


. 不 想 更 换 供应 商 。 
. 想 再 转 转 看 看 。 
. 当前 还 有 更 重要 的 事情 需要 忙 。 


: 现在 不 需要 (或 者 他 认为 不 需要 ) 你 的 产品 。 
“ 认为 (或 知道 ) 你 的 价格 太 高 。 

: 不 喜欢 或 对 你 的 产品 没有 信心 。 

“ 不 喜欢 、 不 信任 或 对 你 的 公司 没有 信心 。 

* 不 喜欢 、 不 信任 或 对 你 没有 信心 。 


销售 工作 的 第 一 要 务 就 是 找到 客户 拒绝 的 真实 原因 ， 而 原因 就 在 上 述 列 表 
中 。 只 有 在 明确 原因 以 后 ， 才 有 可 能 谈 推 翻 客户 拒绝 并 且 最 终 签单 。 


你 可 以 完美 地 推翻 一 个 拒绝 ， 但 如 果 推 翻 的 并 非 拒 绝 的 真实 原因 ， 和 那么 你 
就 会 百 思 不 得 其 解 为 何 现在 还 没有 把 订单 签 下 来 。 当 客户 给 出 一 个 拒绝 的 
原因 ， 你 必须 首先 确定 这 是 否 是 他 拒绝 的 真实 且 唯 一 的 理由 。 辨 别 拒绝 的 
真 伪 与 推翻 拒绝 同样 重要 。 对 于 多 数 销售 员 而 言 ， 他 们 的 问题 就 在 于 不 能 
找到 客户 拒绝 的 真实 原因 ， 因 此 在 拒绝 发 生 时 并 未 做 好 应 对 的 准备 。 为 什 
么 ?包括 以 下 一 个 或 多 个 原因 : 

* 他 们 缺乏 必要 的 技术 ( 产品 ) 知识 。 

: 他 们 缺乏 销售 工具 。 

“ 他 们 缺乏 销售 知识 。 

* 他 们 缺乏 自信 。 

* 他 们 事先 未 准备 好 应 对 ( 有 时 候 是 一 个 已 经 听 了 十 遍 的 拒绝 托 词 ) 。 
“他们 的 产品 演示 做 得 不 好 。 

或 者 两 个 或 两 个 以 上 上 述 列举 的 原因 。 

“价格 太 高 了 。 ”在 销售 过 程 中 ， 这 是 销售 员 常 遇 到 的 经 典 拒绝 。 要 推翻 这 
个 拒绝 ， 你 必须 找到 潜在 客户 真正 想 要 表达 的 意思 是 什么 或 者 他 能 承受 的 


最 高 价格 是 多 高 。 如 果 你 听 到 了 这 句 话 ， 那 么 多 半 时 候 这 个 订单 就 没戏 
了 。 


Find the 


Real 


OBJEC TION 


销售 


[ 作 的 第 一 要 务 就 是 找到 客 


户 拒绝 的 真实 原因 。 


Finding the real objection is the first order of business. 


现实 世界 的 拒绝 ， 现实 世界 的 解决 方案 


克服 拒绝 的 真实 原因 。 


拒绝 ， 我 热爱 拒绝 。 克 服 拒绝 是 对 销售 员 的 真正 考验 。 客 户 说 的 并 不 是 不 
行 ， 而 是 现在 不 行 。 拒 绝 有 时 反而 能 够 反映 购买 者 兴趣 


拒绝 为 何 发 生 ? 


1. 潜 在 客户 的 头脑 中 存在 一 些 未 曾 打消 的 疑虑 ( 有 时 是 由 销售 员 创造 
的 )。 


2. 潜 在 客户 想 要 购买 或 者 有 兴趣 购买 ， 但 是 需要 了 解 更 多 信息 、 想 要 价格 
更 低 一 些 或 者 需要 听 听 第 三 方 的 意见 。 


3. 潜 在 客户 不 想 购 买 。 
如 果 存 在 以 下 情况 ， 我 敢 保证 你 会 遭 到 拒绝 : 


: 你 尚未 完全 确定 购买 者 的 身份 。 (他 是 决策 者 吗 ? 他 能 买 得 起 吗 ? 他 的 
需求 和 兴趣 水 平 有 多 高 ) 


“ 你 尚未 确立 购买 需求 。 

* 你 尚未 建立 私人 关系 。 

* 你 尚未 建立 信用 。 

* 你 尚未 建立 信任 。 

* 你 尚未 找到 潜在 客户 的 热 键 。 
* 你 的 产品 演示 吸引 力 不 够 。 


C 在 潜在 客户 提出 拒绝 前 ， 你 在 产品 演示 中 并 未 提 及 并 提前 克服 可 能 的 拒 
绝 理 由 。 


克服 拒绝 的 最 佳 方式 是 什么 ? 做 好 准备 工作 。 
以 下 列 出 了 确定 真实 拒绝 并 最 终 克 服 拒绝 的 6.5 个 步骤 : 


1. 仔 细 倾 听 客户 提出 的 拒绝 ， 2 是 真正 的 拒绝 或 托 词 。 如 果 拒 绝 为 
真 ， 那 么 潜在 客户 通常 会 多 次 重复 。 让 潜在 客户 充分 完整 表达 拒绝 ， 而 你 
不 论 听 到 什么 ， 都 要 首先 认同 潜 在 客户 的 观点 ， 这 样 你 就 有 机 会 在 避免 争 
论 的 前 提 下 技巧 性 地 表达 自己 的 不 同意 见 。 如 果 你 认定 客户 的 说 法 只 是 个 
托 词 ， 那 么 你 必须 设法 让 潜在 客户 坦白 吐露 真实 的 拒绝 ， 否 则 你 将 无 法 继 


续 进 行销 售 。 如 果 你 认定 客户 的 说 法 是 托 词 或 者 需要 进一步 的 澄清 ， 那 么 
不 妨 尝试 以 下 开场 白 ， 以 便 获得 真实 拒绝 的 原因 : 


: 你 的 意思 真 的 是 .…… ? 
* 你 告诉 我 .………， 但 我 认为 你 可 能 另 有 意思 。 


“ 当 客户 这 么 说 时 ， 我 的 经 验 告诉 我 他 们 其 实 是 对 价格 不 满意 。 你 也 是 这 
样 吗 ? 


2. 确 定 客户 提出 的 拒绝 原因 为 唯一 的 原因 。 围 绕 拒绝 展开 提问 。 询 问 潜 在 
客户 这 是 否 是 他 或 她 不 愿 从 你 公司 购买 的 唯一 原因 。 询 问 潜在 客户 除了 已 
经 提出 的 拒绝 ， 是 否 还 有 其 他 原因 导致 他 们 不 愿 购买 。 


3. 再 次 确认 。 换 个 说 法 ， 再 次 就 同样 的 事情 进行 提问 :“ 换 句 话 说， 如 果 不 
E us ,你 将 购买 我 的 服务 。 是 这 样 的 吗 ， 琼 斯 先生 ?” 


4. 确 认 拒 绝 原因 ， 为 最 终 签单 问题 做 铺垫 。 巧 妙 提问 ， 其 中 需 包 含 解决 问 
题 的 办 法 。“ 如 果 我 能 证 明 产 品 值得 信赖 “如 果 我 能 给 你 延长 质保 ”或 者 “如 
果 我 能 在 工作 环境 中 演示 这 个 系统 ”, 那么 这 是 否 足以 让 你 做 出 决定 ? 


5. 回 应 拒绝 ， 完 全 解决 拒绝 中 所 包含 的 问题 ， 并 设法 让 客户 给 出 肯定 的 回 
答 。 现 在 就 需要 你 使 用 手中 掌握 的 一 切 资源 了 。 如 果 你 手中 握 有 必 胜 王 
hg, 那么 现在 正 是 时 候 打出 ( 客户 现身说法 视频 材料 、 对 比 图 表 、 当 场 就 
能 打通 电话 的 客户 或 者 与 时 间或 价格 有 天 的 特价 活动 ) 。 忘 记 价格 一 一 展 
示 成 本 、 演 示 价 值 、 列 出 对 比 以 及 证 明 益 处 。 如 果 你 不 能 以 一 种 与 众 不 同 
或 脱颖而出 的 方式 回应 潜在 客户 的 拒绝 ， 那 么 你 将 永远 无 法 拿 下 这 笔 (或 
任何 一 笔 ) 订单 。 产 品 知识 、 创 造 力 、 销 售 工具 ， 你 对 自己 、 产 品 以 及 公 
司 的 信任 以 及 你 的 沟通 能 力 现在 都 要 派 上 用 场 。 你 必须 真诚 且 令 人 信服 地 
表达 你 的 观点 ， 并 设法 获得 潜在 客户 的 切实 认同 。 


6. 以 直接 或 者 假设 的 方式 提出 最 终 签单 问题 。 提 出 一 个 问题 ， 客 户 对 于 问 
题 的 回答 将 决定 是 否 签单 。 

…“ 如 果 我 能 …… ,你 会 .…… ? ”是 签单 问题 的 经 典 提 问 模 式 。 

…“ 我 非常 确定 我 们 能 做 到 这 一 点 。 我 需要 跟 我 的 办 公 室 确认 一 个 事实 。 如 


果 我 这 边 没 问 题 ， 那 么 我 认为 这 笔 生 意 就 做 成 了 。 ”或 者 “我 可 以 跟 所 有 决 
策 者 会 面 ， 以 便 最 终 确 认 订 单 。” 


…“ 当 你 提问 最 终 签 单 问题 时 ， 不 妨 引 用 相似 情境 。 人 们 想 要 了 解 跟 他 们 情 
况 相 似 的 人 是 如 何 做 决定 的 。” 


* 先 问 ;“ 你 为 何 党 得 这 个 /那个 重要 ? ”然后 接着 说 ，“ 如 果 我 能 .….…. 你 
A 


» 
WX ? 


6.5. 确 认 答案 及 订单 (如 有 可 能 ， 以 书面 形式 确认 ) 。 可 通过 以 下 确认 类 
型 的 提问 将 潜在 客户 敲定 为 客户 。 


: 你 想 要 什么 时 候 送 货 ? 

“ 哪 天 开始 最 好 ? 

* 你 倾向 于 哪 种 送 货 方式 ? 

: 你 想 把 货 送 到 哪里 ? 

关于 最 终 签 单 问 题 及 客户 拒绝 的 书籍 有 很 多 ， 不 妨 尝试 多 读 一 些 相 关 书 
籍 ， 并 听 一 些 相 天 光盘 。 这 些 资料 中 都 包含 着 克服 拒绝 的 方法 ， 其 中 多 数 
都 可 用 。 

你 的 任务 就 是 对 这 些 方法 进行 调整 ， 以 便 让 他 们 适应 你 的 风格 和 性 格 。 
终极 目标 就 是 完美 地 签 下 订单 ， 以 便 你 以 后 不 再 需要 这 些 方法 一 一 因为 你 
已 与 客户 建立 了 友谊 和 私人 关系 。 在 一 些 你 并 未 建立 私人 关系 或 友谊 的 时 
候 ， 你 唯一 可 以 依赖 的 就 是 这 些 方法 ， 因 此 你 需要 掌握 尽 可 能 多 的 方法 。 
吉 特 默 免费 小 礼品 

想 要 克服 拒绝 的 悬崖 小 贴 士 以 便 放 在 钱包 里 随身 携带 吗 ? 登录 网 站 


www.gitomer.com ， 在 GitBit 框 中 输入 “CLIFFS OBJECTIONS” BIP], H) 
访问 用 户 需要 注册 。 


“An objection may actually indicate buyer interest." 
—— —Jeffrey Gitomer 
“客户 拒绝 有 时 可 以 反映 购买 者 兴趣 。” 
一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 ( Jeffrey Gitomer ) 
先发制人 ， 防 止 拒绝 
如 果 你 能 事先 预见 到 拒绝 ， 那 么 你 就 能 防止 拒绝 。 
“你 的 价格 太 高 了 。” 胡 说 八道 。 当 你 听 到 这 句 话 时 ， 你 是 不 是 觉得 很 讨 


R? 


这 是 销售 界 的 头号 拒绝 说 辞 。 销 售 员 怎 么 会 一 再 地 听 到 这 个 拒绝 呢 ? 这 让 
我 很 困惑 。 


没有 新 的 拒绝 ， 你 之 前 都 已 全 部 听 到 过 。 你 能 想象 潜在 客户 说 :“ 你 的 价 
格 太 高 了 。” 而 你 回答 :“ 是 的 ， 我 以 前 就 听 到 有 人 说 过 。”( 事实 上 ， 这 个 
回答 可 能 都 比 你 现在 用 的 要 好 。 ) 不 论 你 是 处 在 哪个 行业 ， 客 户 现 在 不 购 
买 的 原因 都 在 5 一 20 个 之 间 。 


有 些 拒绝 的 理由 只 是 借口 一 一 拖延 策略 或 者 潜在 客户 不 愿 直接 拒绝 销售 
员 。 不 论 是 直接 拒绝 还 是 借口 ， 对 于 销售 员 而 言 都 意味 着 一 件 事 : HR. 


以 下 是 克服 这 个 销售 难题 的 方法 : 你 可 以 在 产品 演示 中 提前 讨论 客户 可 能 
提出 的 拒绝 ， 以 便 阻止 潜在 客户 自己 开口 说 出 。 预 防 是 应 对 拒绝 的 最 佳 良 
药 。 


以 下 是 具体 做 法 : 


* 搜集 可 能 出 现 的 所 有 拒绝 。 与 销售 代表 及 客户 见面 ， 对 可 能 出 现 的 拒绝 
进行 头脑 风暴 。 不 妨 询问 他 们 遇 到 的 十 大 拒绝 ,他们 肯定 很 愿意 分 享 。 


“i 记 下 拒绝 。 把 你 搜集 到 的 每 个 拒绝 都 详细 列 出 。 通 常 ， 同 一 个 拒绝 有 不 
同 的 提出 方式 。 


“ 提前 设计 针对 每 个 拒绝 的 回应 ， 其 中 需 包含 最 终 签单 问题 。 为 了 有 效 防 
止 拒绝 的 发 生 ， 你 必须 做 好 万 全 准备 。 完 成 这 项 工作 可 能 需要 一 些 时 间 ， 
不 妨 与 你 的 团队 及 客户 共同 讨论 ， 针 对 每 个 拒绝 设计 多 种 情境 。 


* 准备 销售 工具 ， 以 便 对 每 个 回应 进行 改进 和 支持 。 客 户 的 表扬 信 、 现 身 
说 法 视频 、 对 比 图 表 以 及 支持 类 文件 等 都 可 以 加 快 从 拒绝 到 最 终 签单 这 个 
过 程 。 公 司 需 要 准备 一 切 必要 材料 ， 以 便 让 销售 员 感 觉 自信 且 得 到 了 支 
持 ， 从 而 可 以 轻松 签单 。 


“ 通过 角色 扮演 的 方式 对 回应 进行 演练 。 在 设计 好 对 拒绝 的 回应 后 ， 可 安 
排 几 次 角色 扮演 以 便 熟悉 每 个 回应 的 情境 。 回 应 要 尽 可 能 的 自然 。 


* 修正 回应 。 在 角色 扮演 后 ， 可 能 需要 对 回应 进行 相应 调整 。 不 要 耽搁 ， 
马上 调整 。 


* 在 客户 身上 验证 一 下 。 找 到 一 两 个 有 问题 的 客户 ， 告 诉 他 们 你 要 做 什 
么 。 他 们 会 赞叹 你 的 勇气 ， 很 乐意 帮忙 ， 并 且 通 常 都 会 给 出 真实 的 反应 。 


“ 根据 现实 世界 的 情况 ， 对 回应 进行 最 后 修正 。 在 现实 世界 进行 演练 后 ， 
回应 总 是 需要 进行 相应 调整 。 确保 每 次 演练 后 ， 都 要 记录 下 调整 的 情况 。 


将 上 述 内 容 记 录 在 笔记 本 上 ， 并 给 每 个 销售 员 都 复印 一 份 。 这 样 做 的 另 一 
个 好 处 是 : 当 你 雇用 新 的 销售 员 时 ， 将 会 有 现成 的 培训 手册 为 他 /她 提供 
切实 的 解决 方案 并 保证 立竿见影 的 收入 。 


定期 举行 小 组 会 面 ， 讨 论 回 应 可 能 需要 进行 的 调整 。 总 会 有 人 能 发 现 新 的 
最 佳 解决 方案 。 

关键 是 要 确认 可 能 出 现 的 拒绝 ， 并 把 设计 好 的 反应 写 入 常用 的 产品 演示 
中 ， 这 样 当 你 做 完 产 品 演示 后 ， 客户 将 会 无 从 拒绝 。 

以 下 列 出 了 可 供 参 考 的 防止 拒绝 的 7.5 个 工具 和 短语 ， 不 妨 照 此 改进 你 
的 回应 并 加 入 到 你 的 产品 演示 中 。 

1. 相 似 情境 一 一 讲述 相似 客户 的 故事 : 他 们 有 着 相似 的 问题 或 拒绝 原因 ， 
不 过 他 们 最 终 还 是 购买 了 产品 。 


2. 客 户 现身说法 视频 材料 和 信件 一 一 其 中 有 些 可 以 直接 拿 来 用 以 最 终 敲 定 
订单 。 "我 当时 曾 感觉 价格 太 高 ， 不 过 一 年 以 来 产品 的 维护 费用 都 很 低 ， 
因此 我 发 现 整体 成 本 其 实 比 去 年 降低 了 20%。 谢 谢 你 当时 说 服 我 购买 。” 


3. 关 于 你 的 产品 或 公司 的 故事 或 文章 可 以 助 你 获得 支持 、 建 立信 誉 及 信 
ICs, 


4. 对 比 图 表 一 一 列 出 与 竞争 对 手 的 逐 项 对 比 图 表 。 当 潜在 客户 表示 他 们 想 
再 转 转 看 时 ， 不 妨 拿 出 图 表 。 

5.“ 我 的 经 验 告诉 我 …...” 一 一 这 是 最 有 效 的 一 个 开场 白 ,可 以 有 效 防止 拒 
o 

6… 我 听取 了 我 们 客户 的 意见 。 他 们 曾 对 .…… 有 疑虑 ， 因 此 我 当时 就 做 了 

以 下 处 理 .…...” 一 一 让 潜在 客户 看 到 他 担心 的 事情 可 以 解决 。 你 听取 了 客 

户 的 意见 ， 并 帮助 他 们 解决 了 问题 。 

7.“ 我 以 前 认为 .…..， 但 是 我 改变 了 想法 ， 现 在 我 …...” 一 一 这 种 方法 可 以 


控制 负面 声誉 ( 服务 较 差 、 价格 较 高 等 ) 的 影响 。 


7.5. 做 好 准备 一 一 你 知道 客户 会 提出 拒绝 ， 你 以 前 就 听 过 ， 因 此 不 妨 事先 
准备 好 提问 、 回 答 以 及 解决 方案 以 便 拒绝 出 现时 随时 应 对 。 


如 果 你 能 在 潜在 客户 提出 拒绝 前 在 产品 演示 中 就 提前 将 其 解决 ， 那 么 你 很 
有 可 能 就 会 签 下 这 笔 订 单 。 

现实 世界 : 如 果 您 能 提前 预见 可 能 出 现 的 拒绝 情况 ， 那 么 你 就 能 阻止 拒绝 
的 发 生 。 听 起 来 很 简单 ， 但 是 这 需要 准备 和 练习 ， 而 最 终 实现 则 需要 时 
间 、 创 意 和 专注 。 不 妨 尝试 一 下 。 如 果 你 付出 巨大 的 努力 ， 那 么 你 的 回报 
将 是 非常 可 观 的 订单 一 一 以 及 鼓 鼓 的 钱包 。 

销售 从 客户 拒绝 开始 


客户 不 会 一 开始 就 告诉 你 他 们 拒绝 的 真实 理由 ， 而 只 会 找 借口 推脱 。 然 
而 ， 老 道 的 销售 员 能 够 避 开 借口 ， 找 到 客户 拒绝 的 真实 原因 。 


接 下 来 的 几 页 讲述 了 克服 拒绝 的 方法 ， 这 些 拒绝 你 经 常 遇 到 : 
“坦白 讲 ， 我 们 的 预算 已 经 花 完 了 。” 

“我 想 再 看 两 家 供应 商 。” 

“我 是 想 买 ， 但 是 价格 大 高 了 。” 

“我 对 现在 的 这 个 供应 商 很 满意 。” 

“我 得 跟 某 某 商量 一 下 。” 

…“ 请 六 个 月 后 再 找 我 。” 


有 时 这 是 客户 拒绝 的 真实 理由 ; 而 多 数 情况 下 ， 这 些 不 过 是 客户 的 借口 托 
词 ， 甚 至 是 谎言 。 


克服 拒绝 的 关键 在 于 .……. 
“ 你 对 销售 技巧 的 掌握 。 

* 你 对 产品 的 了 解 。 

“ 你 对 潜在 客户 的 了 解 。 

* 你 与 潜在 客户 之 间 的 关系 。 


* 你 的 创造 性 。 

* 你 的 态度 。 

* 你 想 帮助 潜在 客户 的 真诚 愿望 。 

* 你 的 坚持 不 懈 。 

克服 拒绝 的 关键 与 价格 无 关 ， 只 是 或 许 与 成 本 有 些许 关系 。 不 过 ， 克 服 拒 
绝 的 关键 与 价值 有 密切 关系 。 接 下 来 几 页 将 逐一 介绍 各 个 拒绝 ， 每 个 拒绝 
将 聚焦 单一 事件 ， 以 便 读 者 获得 尽 可 能 多 的 切实 可 用 信息 。 我 的 目标 是 提 
供 一 个 可 用 的 解决 方案 ， 以便 你 下 次 给 客户 致电 时 直接 使 用 。 


小 贴 士 : 在 你 克服 拒绝 及 签订 订单 以 前 ， 你 必须 首先 确定 客户 拒绝 的 真实 
理由 。 


当 潜 在 客户 说 “我 需要 考虑 一 下 "时 ， 你 可 以 参考 以 下 做 法 : 
潜在 客户 说 : “我 需要 考虑 一 下 。” 你 是 不 是 感觉 很 讨厌 呢 ? 
人 
[=] 


举 个 例子 ， 你 试图 向 琼斯 建筑 公司 推销 一 台新 式 复印 机 。 琼 斯 很 有 兴趣 ， 
但 是 面 对 你 的 推销 给 出 了 经 典 的 托 词 “需要 考虑 一 下 ”。 


“需要 考虑 一 下 ?是 借口 ， 并 非 拒绝 的 真实 理由 。 
只 有 在 找到 拒绝 的 真实 理由 并 创造 性 地 将 其 克服 后 ， 你 才 有 可 能 签 下 订 
H8, 


== 


UJ R8 BU RES ER EHI ERIR NRITAS | REE FTE... 
销售 员 : 太 棒 了 ! 考虑 一 下 意味 着 你 有 兴趣 。 对 吗 ， 琼 斯 先生 ? 

琼斯 : 是 的 ， 我 有 兴趣 。 

销售 员 : 你 说 要 考虑 一 下 并 不 是 为 了 摆脱 我 ， 对 吗 ?〈 以 开玩笑 的 口气 说 
di) 

琼斯 : 哦 ， 不 是 的 ， 不 是 的 。 ( 开怀 大 笑 ) 


销售 员 : ( 认真 地 说 ) 琼斯 先生 ， 你 知道 这 是 一 个 重要 的 决定 。 复 印 机 并 
不 是 单纯 的 复印 机 器 ， 对 客户 发 出 的 每 一 个 复印 件 都 代表 了 公司 的 形象 。 
我 相信 你 也 认同 我 说 的 这 一 点 。 你 是 需要 同 公司 里 的 其 他 人 一 起 考虑 一 下 


吗 ?〈 隐 含意 思 : 他 是 唯一 的 决策 人 吗 ? 或 者 还 有 其 他 决策 人 吗 ? ) 
琼斯 : 不 ， 只 有 我 。 


销售 员 : 我 知道 你 是 建筑 行业 的 专家 ， 你 已 经 声名 在 外 ， 而 我 则 是 复印 机 
行业 的 专家 。 在 我 过 去 六 年 的 从 业经 历 中 ， 我 发 现 多 数 人 在 考虑 过 程 中 都 
会 发 现 一 些 重要 的 问题 ， 但 是 却 没 人 可 以 回答 这 些 问 题 .…… 因 为 每 一 封 复 
印 件 都 代表 了 公司 的 形象 。 那 么 ， 为 何不 让 我 加 入 您 的 考虑 呢 ， 这 样 当 你 
发 现 关 于 复印 机 的 问题 时 ， 我 就 能 随时 回答 它们 ， 你 觉得 怎么 样 ? 那么 现 
在 请 您 告诉 我 ， 您 要 考虑 的 主要 问题 是 什么 ? 〈 你 将 由 此 开始 发 现 拒绝 的 
真实 理由 。 ) 


小 贴 士 : 如 果 琼 斯 先生 说 他 会 与 其 他 人 一 起 考虑 ， 那 么 你 也 必须 与 所 有 相 
关 方 在 同一 个 房间 里 一 起 考虑 ， 否 则 你 就 死 定 了 。 

当 潜 在 客户 说 “坦白 讲 ， 我 们 的 预算 已 经 花 完 了 ! ?时 ， 你 可 以 参考 以 下 做 
法 : 

“我 们 的 预算 已 经 花 完 了 ”是 潜在 客户 的 最 好 借口 之 一 ， 不 过 请 记 住 只 有 在 
半数 的 情况 下 ， 它 才 是 拒绝 的 真正 理由 。 

。 有 时 你 可 以 找到 新 的 预算 项 目 。 

。 有 时 你 可 以 请 示 更 大 的 老板 对 预算 进行 修改 或 给 予 例外 处 理 。 

。 有 时 潜在 客户 抛 出 这 个 借口 只 是 为 了 摆脱 你 。 

。 有 时 潜在 客户 说 的 是 实话 一 一 不 过 ， 如 果 每 次 是 借口 的 时 候 我 赢 一 美 
元 ， 那 么 现在 我 已 经 是 百 万 富翁 

为 了 克服 拒绝 ， 你 必须 首先 确定 潜在 客户 讲 的 是 否 是 实话 。 这 里 面 可 能 
几 层 隐 含 的 意思 ,“ 我 们 的 预算 已 经 花 完 了 ” 隐 含 的 意思 可 能 是 “我 买 不 
起 ”, 或 者 “我 在 别 的 地 方 能 以 更 便宜 的 价格 买 到 ， 或 者 我 在 别 的 地 方 能 买 


到 更 好 的 ”, 或 者 “我 不 想 买 你 的 (或 者 你 们 公司 的 ) 产品 ”, 或 者 “我 对 目 
前 的 供 货 商 很 满意 ”, 或 者 “我 不 想 要 你 的 产品 。” 


以 下 列 出 了 帮助 你 破除 困境 的 办 法 : 
“ 潜在 客户 先生 ， 让 我 跟 您 讲 讲 我 们 的 延迟 支付 方案 。 如 果 您 现在 签订 为 


期 两 年 的 合约 ， 那 么 我 们 可 以 将 支付 延 后 六 个 月 ， 这 样 等 您 下 期 预算 开始 
的 时 候 ， 您 只 需 加 快 支 付 过 程 即 可 。 


: 如 果 我 的 服务 能 解决 您 的 问题 ， 那 么 您 为 何不 做 必要 的 调整 以 便 将 此 次 
采购 纳入 您 的 预算 呢 ? 


: 哪些 人 有 权 批 准 超 预 算 支 付 ? 我 们 什么 时 候 可 以 与 他 们 会 面 ? 


为 了 确定 潜在 客户 是 否 真 的 想 购 买 或 只 是 苦于 没有 预算 ， 可 尝试 以 下 办 
法 : 


销售 员 : 如 果 预 算 没 有 花 完 ， 您 是 否 会 购买 我 的 产品 ? 
潜在 客户 : 哦 ， 是 的 ! 

销售 员 : 下 次 预算 会 议 是 什么 时 候 ? 

潜在 客户 : 七 月 。 

小 贴 士 : 现在 你 可 以 提出 以 下 问题 ， 并 记 下 答案 。 


“我 需要 提交 什么 提案 ? “有 无 截止 日 期 ? “你 能 否 给 我 一 份 提案 样本 以 供 
参考 ? “提案 还 需要 提交 给 其 他 人 吗 ? “您 能 给 我 一 封 推荐 信 吗 ? ”( 提案 
是 否 附带 内 部 经 理 的 推荐 信 有 时 可 以 决定 最 终 能 否 签 成 订单 ) “我 能 否 在 
会 上 杀 自 提交 提案 以 便 回 答 可 能 提出 的 任何 问题 吗 ” ”( 如 果 潜 在 客户 在 
回答 这 个 问题 时 有 任何 犹 殉 ， 那 么 这 可 能 就 意味 着 预算 并 不 是 客户 拒绝 的 
唯一 真实 理由 。 ) 


今年 ， 你 仍 有 可 能 会 签 下 整 笔 订单 或 半 笔 订单 。 不 妨 试探 询问 当前 情 

况 :“ 还 有 人 有 权 调 整 今年 的 预算 以 便 找到 些 闲钱 吗 ? 已 经 批准 通过 的 预 
算 项 目 里 是 否 还 有 钱 没 花 出 去 ? 我 们 能 把 这 项 采购 计 入 一 项 仍 有 余 钱 的 预 
算 项 目 ( 办公室 设备 、 推 广 、 捐 赠 、 宣 传 或 者 广告 ) ED?” 


一 个 略 有 些 强势 的 办 法 是 :“ 你 确定 你 能 推动 批准 通过 这 项 采购 ? ”如 果 潜 
在 客户 回答 “是 的 ”， 那 么 你 可 以 说 ;“ 那 就 现在 买 了 吧 。 我 现在 给 你 出 账 
单 ， 不 过 你 可 以 等 预算 批准 通过 后 再 支付 。” 


“预算 没有 钱 ” 是 最 难 克 服 的 一 个 拒绝 ， 因 为 你 不 知道 潜在 客户 讲 的 是 否 是 
实话 。 如 果 客 户 所 言 不 虚 ， 那 么 你 必须 认真 做 好 跟 进 工作 。 如 果 你 要 提交 
推动 预算 通过 的 提案 ， 那 么 提案 必须 简洁 无 误 、 准 时 提交 并 且 清 晰 说 明 所 
有 的 条 件 。 


你 必须 确认 潜在 客户 是 否 想 要 购买 你 的 产品 ， 这样 你 可 以 提前 确认 明年 的 
订单 ， 同 时 也 有 可 能 今年 就 把 这 笔 订单 签 下 。 


当 潜 在 客户 说 “我 想 再 看 两 家 供应 商 ” 时 ， 你 可 以 参考 以 下 做 法 : 


你 刚 做 完 一 场 精彩 的 推销 演讲 ， 你 知道 你 有 最 好 的 产品 ， 并且 你 也 详细 介 
绍 了 产品 能 为 客户 带 来 的 每 个 好 处 ， 但 是 潜在 客户 却说 :“ 我 想 再 看 两 家 
供应 商 。” 这 确实 够 打击 人 ， 那 么 你 还 能 做 些 什么 或 者 说 些 什么 以 便 今天 
签 下 订单 呢 ? 

最 好 的 销售 员 都 经 过 专业 的 训练 ， 能 够 对 拒绝 做 出 得 体 的 回应 ， 并 且 在 恰 
当 的 时 候 提 出 是 否 签单 的 问题 。 他 们 做 产品 演示 时 已 经 准备 好 一 切 ， 以 便 
他 们 能 当下 签 定 订单 。 以 下 列 出 的 解决 方案 使 用 的 销售 工具 虽 有 些 过 时 但 
Iss ,你 可 以 就 此 赢得 订单 并 以 你 的 精心 准备 给 潜在 客户 留 下 深刻 印 


情境 : 琼斯 先生 需要 一 部 手机 以 便 进行 更 好 更 快 的 业务 联系 。 他 与 你 约定 
了 会 面 ， 听 了 你 的 推销 演讲 ， 但 是 却 对 你 说 他 想 再 看 看 。 


这 可 能 不 是 他 拒绝 的 真实 理由 。 

在 这 种 情况 下 ， 你 的 目标 就 是 设法 说 服 琼斯 先生 今天 购买 或 者 引导 他 说 出 
拒绝 的 真实 原因 。 不 妨 尝 试 采用 以 下 方法 对 犹豫 不 决 的 琼斯 先生 进行 游 
说 。 


销售 员 : 很 多 我 的 客户 从 我 这 里 购买 手机 前 ， 都 会 和 您 一 样 ， 也 想 再 到 处 
看 看 。 我 知道 您 想 确保 您 购买 的 手机 和 服务 都 是 最 好 的 ， 对 吗 ? 


琼斯 : 对 的 ， 就 是 这 样 。 
销售 员 : 您 能 否 告诉 我 您 想 再 看 看 ( 对 比 ) 哪些 方面 ? 


琼斯 : 〈 琼 斯 开口 说 出 的 第 一 句 或 第 二 句 话 就 是 他 拒绝 的 真实 原因 ， 除 非 
他 的 目的 只 是 为 了 摆脱 你 。 ) 


销售 员 : 如 果 你 就 这 些 方 面 (一 一 列举 ) 与 其 他 公司 的 产品 进行 对 比 后 ， 
发 现 我 们 的 产品 是 最 好 的 ， 那 么 你 会 选择 购买 我 们 的 产品 ， 是 吗 ? 


琼斯 : 是 的 ， 我 会 的 。 
好 的 ， 现 在 就 是 敲定 琼斯 这 笔 订 单 的 时 候 了 。 
销售 员 : ART ! 我 们 的 很 多 客户 在 购买 前 都 想 货 比 三 家 ， 而 我 们 都 知道 


这 会 占用 您 的 很 多 宝贵 时 间 。 您 想 购买 手机 的 主要 原因 就 是 想 节 省 时 间 ， 
不 是 吗 ? 为 了 节省 您 的 时 间 ， 我 们 提前 为 您 收集 了 同类 产品 的 信息 。 这 张 


图 表 ( 一 张 写 的 满 满 的 11x17 的 图 表 ) 列 出 了 我 们 的 20 大 竞争 对 手 以 及 他 
们 的 产品 、 服 务 和 价格 供 您 查看 。 


不 妨 一 一 指出 你 公司 产品 优 于 竞争 对 手 的 地 方 ， 特 别 是 琼斯 先生 曾 明确 表 
示 额 外 关切 的 地 方 。 


琼斯 先生 ， 现 在 您 想 何 时 签单 购买 您 的 手机 呢 ? 

小 贴 士 : 你 的 精心 准备 让 琼斯 先生 很 惊喜 ， 但 同时 他 也 很 意外 需要 现在 就 
做 决定 ， 否 则 他 就 要 说 出 拒绝 购买 的 真实 理由 。〈 参考 “我 需要 考虑 一 

下 ?章节 ， 了 解 你 可 能 遇 到 的 拒绝 的 真实 理由 。 ) 


一 张 将 你 的 产品 、 服 务 及 价格 与 你 的 竞争 对 手 进 行 一 一 对 比 的 图 表 将 有 助 
于 说 服 潜在 客户 当下 购买 ， 而 不 是 继续 货 比 三 家 。 


其 他 解决 方案 .……. 
主动 提出 帮助 洪 在 客户 货 比 三 家 。 设 法 让 琼斯 先生 告诉 你 他 将 比较 哪些 方 
面 ， 然 后 告诉 他 你 将 做 一 个 书面 对 比 表 ， 列 出 同类 产品 的 各 自 优势 。 


琼斯 先生 将 说 :“ 我 不 想 麻 烦 你 太 多 。” 你 回应 道 : “琼斯 先生 ， 您 的 光顾 对 
我 而 言 很 重要 。 我 不 介意 做 这 个 对 比 图 表 ， 因 为 我 也 可 以 就 此 确认 我 们 在 
同行 中 仍然 处 于 领先 水 平 。 另 外 ， 我 们 的 产品 还 从 未 在 货 比 三 家 的 过 程 中 
败 下 阵 来 。” 


现在 ， 不 妨 拿 出 你 的 所 有 勇气 ， 问 一 下 :“ 您 是 想 现 在 直接 签单 呢 ， 还 是 
想 等 看 完 对 比 图 表 后 再 签单 ? ” 


当 潜在 客户 说 : 
“我 是 想 买 ， 但 是 价格 太 高 了 。” 

你 可 以 参考 以 下 做 法 : 

奔驰 是 世界 上 售 价 最 高 的 汽车 之 一 。 有 些 人 会 说 :“ 价 格 太 高 了 ”, 但 是 奔 
公司 在 世界 范 国内 却 售 出 了 数 二 辆 读 车 奔驰 公司 也 是 世界 上 最 有 针 


自 2000 多 年 前 大 马 士 革 开 放 市 场 以 来 ， 买 家 就 一 直 咕 吐 “ 价 格 太 高 ”, 但 是 
他 们 仍然 购买 。 


“价格 太 高 ”是 经 典 拒 绝 。 为 了 克服 这 一 拒绝 ， 你 必须 确定 潜在 客户 的 真实 


意思 。 假 设 他 或 她 真 的 想 现在 购买 ， 而 他 或 她 也 是 唯一 的 决策 人 ， 那 么 这 
一 经 典 的 拒绝 背后 可 能 隐 含 五 层 意思 : 


1. 我 买 不 起 。 

2. 我 在 别处 能 以 更 便宜 的 价格 买 到 ， 或 我 在 别处 能 买 到 更 好 的 。 

3. 我 不 想 在 你 处 (或 你 的 公司 ) 购买 。 

4. 我 不 明白 或 不 理解 你 的 产品 或 服务 的 成 本 或 价值 。 

5. 你 还 没 说 服 我 。 

当 你 遭遇 有 关 价 格 的 拒绝 时 ， 半 数 情 况 下 你 无 法 签 成 订单 。 不 过 ， 你 仍然 

拥有 50% 的 机 会 一 一 抓 住 它 。 

不 妨 尝试 以 下 办 法 : 

: 证明 可 购买 性 :“ 如 果 您 不 雇用 我 们 ， 而 是 继续 维持 现状 ， 那 么 您 花 的 钱 

会 比 购买 我 的 产品 或 服务 还 要 多 。” 

: 挑战 :“ 你 想 花 多 少 钱 买 ? “你 能 负担 得 起 什么 价位 ?” 

* 试探 谈判 空间 :“ 太 高 ' 是 高 了 多 少 ? ” 

* 谈论 价值 与 未 来 :“ 琼 斯 先生 ， 您 考虑 的 是 每 天 花 多 少 钱 ， 而 我 们 现在 谈 
是 终生 受益 的 价值 。” 


“ 就 我 的 个 人 经 历 而 言 ， 最 有 效 的 是 :“ 如 果 价 格 低 一 些 ， 那 么 您 现在 (不 
是 今天 ) 是 否 会 购买 我 的 产品 呢 ? ”( 假设 潜在 客户 回答 会 的 。 ) “您 的 意 
思 是 ， 除 了 价格 以 外 ， 还 没有 阻碍 我 们 成 交 的 其 他 因素 ?” 


小 贴 士 : 经 过 再 三 确认 ， 我 认定 价格 是 潜在 客户 拒绝 购买 的 唯一 真实 理 
由 。“ 如 果 我 们 可 以 设法 让 您 能 够 负担 得 起 ， 那 么 您 是 否 会 立刻 下 单 、 接 
收 货物 或 开始 使 用 我 的 服务 呢 ? ” 


如 果 潜 在 客户 回答 会 的 ， 那 么 你 就 需要 想 出 一 个 创造 性 的 解决 方案 : 调整 
支付 方案 、 打 折 优 惠 、 为 未 来 购买 提供 优惠 、 对 比价 格 与 成 本 (一 定期 限 
内 ) 或 者 直接 尝试 以 原价 再 次 进行 推销 。 


关键 在 于 要 提前 准备 好 应 对 方案 。 你 已 经 预见 到 会 遭遇 拒绝 ， 那 么 为 何 还 
不 提前 做 好 准备 呢 ? 


如 果 潜 在 客户 很 想 购买 你 的 产品 或 服务 ， 那 么 他 们 自己 也 会 想 出 购买 的 方 
法 。 即 便 潜在 客户 表示 价格 太 高 ， 但 这 也 并 不 意味 着 他 们 不 会 购买 。 


潜在 客户 反复 想 要 传达 的 信息 是 :“ 我 想 买 ， 请 告诉 我 们 怎么 买 。” 

即使 潜在 客户 说 :“ 价 格 太 高 ”, 但 这 也 并 不 意味 着 他 们 今天 不 会 购买 。 

当 潜 在 客户 说 : 

“我 对 现在 的 这 个 供应 商 很 满意 。” 

你 可 以 参考 以 下 做 法 : 

大 棒 了 ， 你 想 听 到 的 就 是 这 个 。 不 要 和 气 包 ， 这 其 实 是 一 个 很 容易 攻克 的 拒 
绝 理 由 。 如 果 你 能 设法 打开 潜在 客户 的 话 匣子 ， 那 么 你 就 可 以 由 此 开始 一 
段 长 期 的 合作 关系 。 即 使 他 现在 对 当前 的 供应 商 很 满意 ， 这 也 并 不 意味 着 
他 会 永远 满意 。 

你 需要 意识 到 潜在 客户 的 隐 含 意思 是 ， 他 们 当前 的 供应 商 是 他 们 能 够 找到 
的 最 好 的 供应 商 。 而 你 可 能 有 更 好 的 产品 、 价 格 、 便 利 的 送 货 服务 、 售 后 
服务 、 培 训 以 及 质量 保证 。 


潜在 客户 只 是 站 在 他 的 角度 告诉 你 他 对 当前 的 供应 商 很 满意 ， 但 他 并 不 了 
解 你 或 你 的 公司 。 


了 解 潜在 客户 因 何 对 当前 的 合作 关系 感到 满意 将 有 助 你 想 出 继续 推进 的 方 


以 下 列 出 了 潜在 客户 喜欢 当前 供应 商 的 12 大 原因 .……. 
1. 价 格 或 性 价 比 高 (感知 价值 ) 。 

2. 产 品 / 服 务 的 质量 。 

3. 有 特殊 的 合作 关系 。 

4. 有 私人 关系 。 


5. 已 经 连续 数 年 使 用 当前 供应 商 。 
6. 不 认识 更 好 的 供应 商 一 一 只 考虑 到 当前 的 性 价 比 高 或 者 服务 好 。 
7. 供 应 商 “在 我 需要 的 时 候 给 予 我 帮助 ”。 


8. 服 务 好 (友好 且 便 捷 ) 。 

9. 有 存货 一 一 送 货 快 。 

10. 量 身 定 制 的 服务 /有 特别 优惠 的 服务 。 
11. 他 人 介绍 “这 是 我 们 的 供应 商 。” 


12. 惰 性 。 现 在 有 供应 商 ， 不 想 改变 ， 花 的 不 是 自己 的 钱 ( 自己 不 是 老 
板 ) 。 


在 克服 这 一 拒绝 前 ， 你 需要 首先 确定 你 遇 到 的 情况 适合 上 述 哪 个 原因 ， 否 
则 你 就 是 在 浪费 自己 的 时 间 。 


当 潜在 客户 说 : 
“我 得 跟 某 某 商 量 一 下 。” 
你 可 以 参考 以 下 做 法 : 
当 你 听 到 潜在 客户 说 “我 得 跟 某 某 商 量 一 下 。” 时 ， 你 可 能 已 经 意识 到 你 儿 
了 一 个 太 错误 。 你 未曾 确认 江 在 宕 户 的 身份 ， TEB? M4 (IR 


当 这 笔 交 易 需 要 第 三 人 批准 时 ， 你 除了 要 进一步 确认 买 家 的 身份 以 

外 ， 还 必须 采取 以 下 行动 步骤 : 

1. 获 得 潜在 客户 的 个 人 同意 。 

2. 加 入 潜在 客户 的 团队 。 

3. 安 排 与 全 部 决策 人 的 会 面 。 

4. 重 做 整个 演示 。 

如 果 你 认为 可 以 跳 过 上 述 步骤 ， 那么 你 就 需要 再 次 反思 一 下 了 。 很 明显 ， 
你 一 直 都 在 寻找 捷径 ， 否 则 你 就 不 会 忘记 确认 潜在 客户 的 身份 。 如 果 当 时 
你 只 是 多 问 了 一 句 :“ 在 此 类 事项 上 ， 除 了 你 还 有 其 他 决策 人 吗 ? ”你 就 不 
会 遇 到 现在 的 尴 爷 情况 。 


以 下 逐一 详 述 这 四 个 行动 步骤 : 


1. 获 得 潜在 客户 的 同意 。 “琼斯 先生 ， 如 果 你 是 唯一 的 决策 人 ， 无 需 与 其 
他 人 商议 ， 那 么 你 会 购买 吗 ? ”( 潜在 客户 几乎 都 会 说 会 的 。 ) 我 会 接着 
问 :“ 这 意味 着 您 会 向 他 人 推荐 我 们 的 产品 ， 对 吗 ?” 


我 会 按照 下 述 这 个 看 起 来 有 点 儿 过 于 详细 的 清单 逐一 询问 ， 因 为 我 想 确 保 
不 会 再 有 其 他 问题 : 


: 价格 有 问题 吗 ? 

“产品 有 问题 吗 ? 

: 服务 有 问题 吗 ? 

: 公司 有 问题 吗 ? 

: 我 有 问题 吗 ? 

: 你 还 有 疑虑 吗 ? 

* 你 对 我 们 的 产品 足够 喜欢 以 至 于 你 想 拥有 它 吗 ? 

小 贴 士 : 比照 你 的 销售 实际 情况 对 上 述 问 题 进行 改写 ， 使 它们 更 符合 你 的 
性 格 与 风格 。 你 的 目标 就 是 确定 对 方 同意 购买 。 设 法 让 潜在 客户 把 你 及 你 
P , 但 是 不 可 以 让 潜在 客户 ( 或 任何 人 ) 替代 你 进行 推销 


2. 加 入 潜在 客户 的 团队 。 谈 话 过 程 中 开始 使 用 “我 们 ”及 “我 们 团队 ”这 样 的 
词汇 。 加 入 潜在 客户 的 团队 将 有 助 于 你 拉拢 潜在 客户 ， 帮 助 你 签 下 订单 。 


“我 们 需要 做 些 什么 ?” 
“我 们 什么 时 候 能 与 他 们 会 面 ?” 
“决策 团队 下 次 碰面 是 什么 时 候 ? 我 有 必要 在 场 ， 因 为 我 相信 他 们 会 有 一 


些 问题 需要 解答 。” 
“要 加 入 团队 我 需要 做 些 什么 吗 ? ” 


“简单 跟 我 介绍 一 下 其 他 人 吧 。”( 记 下 每 个 人 的 特质 。 ) 尝试 了 解 其 他 
决策 人 的 性 格 特点 。 


3 想 尽 一 切 办 法 ， 安 排 与 全 部 决策 人 的 会 面 。 你 的 约会 簿 上 需要 留 出 几 


处 空白 ， 由 此 敲定 与 决策 团队 的 会 面 。 

4 重 做 整个 演示 。 如 果 你 想 签 下 这 笔 订单 ， 那 么 你 只 能 重 做 一 遍 ， 否 则 就 
只 能 交 由 潜在 客户 。 潜 在 客户 一 般 都 会 认为 他 们 能 应 付 自由 ， 并 且 会 努力 
说 服 你 将 演示 交 给 他 们 进行 。 

你 签 下 这 笔 〈 或 任何 ) 订单 的 最 好 办 法 就 是 你 要 掌握 局 势 。 如 果 你 让 潜在 
客户 代替 你 进行 销售 (代替 你 找 其 他 决策 人 ) ， 那 么 你 将 失去 这 笔 订 单 。 
无 一 例外 。 


其 他 解决 方案 .…… 
询问 潜在 客户 ， 他 是 否 确信 合作 伙伴 ( 妻子、 老板 ) 想 要 做 成 这 笔 生意 。 
如 果 潜 在 客户 回答 ;“ 是 的 ， 我 确信 。 "你 可 以 说 :“ 太 棒 了 ! 那么 为 何不 现 
在 就 购买 (签订 合约 ) 呢 ? 你 可 以 稍 后 再 告知 他 们 “如果 你 明天 给 我 打 
电话 ， 告 诉 我 订单 不 行 ， 那 么 我 就 直接 搓 毁 合约 ， 怎 么 样 ?” 

你 本 可 以 避免 这 个 拒绝 ， 只 需 一 句 话 .…. 

确认 买 家 的 身份 

当 潜 在 客户 说 : 

“请 六 个 月 后 再 次 致电 。” 

你 可 以 参考 以 下 做 法 : 


这 只 是 一 种 有 礼貌 的 拒绝 方式 吗 ? 你 愿意 ( 或 者 有 胆量 ) 触 碰 潜在 客户 的 
底线 吗 ? 


拍 拍 我 的 头 ， 告 诉 我 一 边 玩 儿 去 一 一 这 是 “请 六 个 月 后 再 次 致电 ”( 或 其 他 
任何 委婉 的 请 在 一 段 时 间 后 “再 联系 我 ”) 的 真实 含义 。 潜 在 客户 实际 想 说 
的 是 我 不 想 买 。 为 了 克服 这 一 借口 ， 你 必须 确定 导致 潜在 客户 拒绝 购买 的 
真实 原因 是 什么 。 


买 家 真 的 想 买 你 的 产品 吗 ? 你 有 无 竞争 对 手 ? 你 的 价格 太 高 了 吗 ? 潜在 客 
户 支付 得 起 你 的 产品 吗 ? 


事实 是 ， 当 潜在 客户 说 “请 六 个 月 后 再 次 致电 。” 时 ， 这 就 意味 着 你 } 
未 找到 这 一 借口 背后 客户 拒绝 购买 的 真实 理由 ( 而 你 也 不 想 知 道 ) 。 
这 一 拒绝 背后 的 真实 理由 通常 有 : 


1. 你 未 能 建立 足够 的 私人 关系 。 
2. 你 未 能 建立 足够 的 购买 者 信心 。 
3. 你 未 能 建立 足够 的 需求 。 

4. 你 未 能 创造 足够 的 价值 。 

5. 你 未 能 赢得 足够 的 信任 。 


6.5. 你 未 能 营造 需要 今天 购买 的 迫切 性 。 

这 些 你 全 都 做 到 了 ? 潜在 客户 还 是 没有 告诉 你 实情 ? 无 稽 之 谈 。 如 果 
你 要 寻找 拒绝 的 真相 ， 那 么 不 妨 再 深 控 一些。 真实 的 原因 还 可 能 有 以 
下 这 些 : 

。 潜在 客户 不 是 决策 人 。 

。 潜在 客户 没有 钱 。 


潜在 客户 不 喜欢 你 的 公司 。 
潜在 客户 不 喜欢 你 的 产品 


“ 潜在 客户 认为 你 的 价格 太 高 。 


“ 潜在 客户 有 朋友 或 其 他 天 系 可 以 通过 其 他 渠道 ( 以 更 优惠 的 方式 ) 购买 
或 获得 你 的 产品 或 服务 。 


“ 潜在 客户 不 喜欢 你 。 

不 妨 尝 试 提问 以 下 问题 : 

“六 个 月 后 会 有 什么 变化 ? 

* 你 要 我 六 个 月 后 再 次 致电 有 什么 特别 的 原因 吗 ? 


天 键 问题 : 你 愿意 (或 者 有 胆量 ) 触 碰 潜在 客户 的 底线 吗 ? 你 是 否 有 勇气 
问 他 :“ 你 其 实 是 想 拒绝 我 ， 对 吗 ?” 


如 果 你 想 攻克 这 一 拒绝 (借口 ) ， 以 便 最 终 找到 签 下 订单 的 办 法 ， 那 
么 不 妨 做 以 下 一 个 或 多 个 尝试 : 


: 询问 潜在 客户 :“ 你 认为 你 六 个 月 后 会 购买 吗 ?” 
* 为 了 确认 是 否 还 有 其 他 决策 人 ， 不 妨 提问 :“ 决 定 是 如 何 做 出 的 呢 ? " 
“询问 潜在 客户 :“ 你 能 现在 签单 而 在 六 个 月 后 进行 支付 吗 ?” 


: 设法 让 潜在 客户 明白 ， 如果 他 们 现在 购买 ， 那 么 六 个 月 的 时 间 他 们 节省 
或 赚 回 的 钱 已 足以 支付 他 们 此 次 购买 。 


: 设法 让 潜在 客户 明白 ， 他 们 延迟 购买 比 现在 购买 的 成 本 更 高 。 
“询问 潜在 客户 是 否 计算 了 延迟 购买 的 成 本 。 
“设法 让 潜在 客户 明白 ， 现 在 购买 的 好 处 超过 了 继续 等 待 的 隐形 成 本 。 


: 设法 让 潜在 客户 明白 ， 支 出 〈 人 花 出 去 的 钱 ) 与 成 本 ( 订单 的 全 部 价值 ) 
的 不 同 。 

关键 答案 : 不 论 客户 的 回答 是 什么 ， 有 一 个 事实 很 清楚 : 你 遭遇 到 延 后 六 
个 月 、 六 周 或 者 六 天 的 借口 ， 错 并 不 在 客户 身上 。 你 并 未 发 现 客户 的 真实 
欲望 、 需 求 或 者 拒绝 。 


解决 问题 的 关键 并 不 在 于 相互 指责 ， 而 是 要 勇于 承担 责任 。 责 任 就 在 你 身 
des 


5.2 成 交 记 


Objections, 
Closing and 


Follow-up. 
Getting to 
YES! 


拒绝 、 成 交 及 跟 进 。 逐 步 成 功 ! 


Closing. .. 


That was vour first 
close. And sometimes it 


worked. 


The sale belongs to the 
closer... 

It pavs (big 
commissions) to master 
the science of the close. 


Al your work, all vour 
preparation, comes 
down to one fii | 

n. 


and perceptions. 


Here's how to ask for the 
sale and get it! 


这 是 你 第 一 次 询问 对 方 是 否 愿 意 签单 ， 有 时 候 一 次 就 能 成 功 。 


订单 属于 勇于 尝试 的 人 .……. 

掌握 如 何 提出 成 交 问 题 这 门 科 学 将 会 获得 巨大 的 回报 一 一 丰厚 的 佣金 。 
你 的 全 部 工作 与 准备 都 会 归结 于 最 终 的 成 交 问题 。 

成 交 问 题 需 要 在 你 的 言语 和 行动 及 潜在 客户 的 感知 和 想法 之 间 取得 微妙 
的 平衡 。 

下 面 我 们 开始 讲述 如 何 提出 成 交 问题 ， 并 最 终 获 得 订单 ! 

潜在 客户 已 经 准备 好 

潜在 客户 提出 的 任何 问题 都 必须 当成 购买 信号 来 看 待 。 

成 交 的 19.5 个 早期 信号 

提问 : 潜在 客户 何 时 准备 好 购买 ? 

回答 : 如 果 你 注意 观察 ， 那 么 潜在 客户 将 会 告诉 你 答案 。 


购买 信号 将 产品 演示 与 成 交 问 题 联系 起 来 。 在 销售 这 门 科学 中 ， 识 别 购买 
信号 是 学 会 提出 成 交 问 题 的 第 一 步 。 潜 在 客户 都 会 给 出 购买 信号 。 


当 你 做 产品 演示 时 ， 潜 在 客户 将 会 打手 势 、 提 问 、 把 玩 你 的 产品 或 者 以 其 
他 的 方式 传达 出 他 有 意 购 买 的 信息 。 作 为 一 名 专业 销售 人 员 ， 你 的 任务 就 
是 识别 购买 信号 ， 并 将 其 转化 为 订单 。 

以 下 列 出 了 需要 注意 的 19.5 个 信号 (问题: 

1. 天 于 可 用 性 及 时 间 的 问题 。 这 些 有 存货 吗 ? 你 们 多 长 时 间 进 


一 次 
2. 天 于 送 货 的 问题 。 你 们 的 人 过 来 需要 花 多 长 时 间 ”我 需要 提前 多 久 通知 
你 ? 


3. 关 于 价格 和 支付 能 力 的 具体 问题 及 说 明 。 这 个 产品 多 少 钱 ? 这 套 培 训 课 
程 的 价格 是 多 少 ? 我 不 知道 我 是 否 买 得 起 。 


4. 天 于 钱 的 任何 问题 或 说 明 。 我 需要 预付 多 少 钱 ? 


5. 天 于 你 的 公司 的 正面 问题 。 你 在 这 家 公司 工作 多 久 了 ? 你 的 公司 经 营 了 
ZAT? 


SÆKKE KTERE ， 你 之 前 说 过 什么 ? 


货 ? 


do: 
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7. 对 前 任 供 货 商 的 抱 急 。 我 们 之 前 的 供 货 商 服务 很 差 。 你 们 对 报修 电话 的 
回应 时 间 是 多 久 ? 


8. 天 于 产品 型 号 和 配置 的 问题 一 一 你 的 产品 或 服务 有 什么 用 途 。 这 个 分 类 
机 是 标 配 还 是 可 选 呢 ? 


9. 天 于 质量 的 问题 。 这 台 机 器 每 月 最 多 能 复印 多 少 张 ? 
10. 关 于 保修 或 质保 的 问题 。 质 保 期 是 多 久 ? 
11. 关 于 你 个 人 或 你 所 属 公 司 资质 的 问题 。 你 们 所 有 的 员工 都 能 接 电话 


吗 ? 
12. 关 于 你 公司 的 正面 具体 问题 。 你 们 公司 还 经 营 其 他 产品 吗 ? 


13. 天 于 产品 /服务 的 具体 问题 。 如 何 操作 手动 送 纸 功能 ? 人选 由 你 还 是 由 
我 来 定 ? 

14. 关 于 你 的 产品 或 服务 归属 权 的 具体 问题 。 你 们 每 月 自动 提供 纸张 吗 ? 
你 能 每 月 来 取 我 的 财务 数据 吗 ? 如 果 我 喜欢 她 ， 我 能 让 她 为 我 全 职工 作 
ng ? 

15. 向 你 寻求 帮助 或 确认 尚未 明说 的 决定 。 这 是 我 最 好 的 选择 吗 ? 

16. 想 要 再 看 看 样品 或 样片 。 我 能 再 看 看 样 布 吗 ? 


17. 天 于 其 他 满意 客户 的 问题 。 你 现在 都 有 哪些 客户 ? 你 的 优质 客户 都 有 
谁 ? 


18. 天 于 客户 反馈 的 问题 。 我 能 联系 几 个 以 前 参加 过 你 培训 的 人 吗 ? 你 能 
给 我 一 个 客户 名 单 吗 ? 


19. 购 买 噪声 。 我 不 知道 这 个 。 哦 ， 真 的 吗 ? 这 个 很 有 意思 。 这 跟 我 们 一 
直 在 做 的 事情 一 脉 相 承 。 


19.5. 你 将 信号 转化 为 订单 的 能 力 。 如 果 你 应 对 得 当 ， 上 述 每 个 购买 信号 
( 问题 ) 都 能 转化 成 加 快 成 交 的 成 交 问 题 。 


你 应 该 如 何 回答 上 述 问 题 ?> 问 得 好 ! 这 就 是 一 个 购买 信号 。 答 案 将 在 下 一 
章节 揭晓 。 


“Recognizing buying signals is critical to your success as a 


salesperson.You will go past the sale if you fail to recognizre 
them.And many do.” 


———Jeffrey Gitomer 
“对 销售 人 员 而 言 ， 识 别 购买 信号 对 成 功 至 关 重 要 。 
如 果 你 未 能 识别 购买 信号 ， 那 么 你 将 与 订单 擦 肩 而 过 。 
很 多 销售 员 都 是 这 样 错 失 了 许多 订单 。” 

一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


回答 潜在 客户 提问 时 要 避免 两 个 字 一 一 是 与 否 

如 果 你 用 是 或 否 回答 潜在 客户 的 问题 ， 那 么 你 将 与 订单 控 身 而 过 。 

当 潜 在 客户 问 我 一 个 可 以 用 是 或 否 回答 的 问题 时 ， 我 从 来 不 会 用 是 或 否 来 
回答 。 其 实 ， 不 论 潜在 客户 问 我 什么 问题 ， 我 都 会 尝试 以 提问 的 方式 回答 
或 者 在 回答 完 他 的 问题 后 ， 示 尾 追加 一 个 问题 。 这 种 回答 方式 凸显 了 
销售 的 两 个 核心 目标 : 

1. 我 掌控 着 产品 演示 的 走向 。 

2. 我 成 功 签单 的 能 力 有 所 提高 。 

不 妨 思考 一 下 再 回答 。 当 潜在 客户 提问 时 ， 这 通常 就 是 一 个 购买 信号 。 
你 应 如 何 回答 他 们 的 问题 ? 作为 一 名 销售 员 ， 当 潜在 客户 提问 或 是 显露 购 
买 兴趣 时 ， 你 应 该 自觉 动用 最 高 销售 技巧 进行 应 对 。 如 果 你 知道 客户 提问 
的 答案 ， 你 的 第 一 反应 就 是 给 出 肯定 的 回答 。 例 如 : 

…“ 你 们 有 这 个 型 号 吗 ? ”* 有 的 。” 

“有 绿色 的 吗 ? “有 的 。” 

…“ 你 能 周二 送 货 吗 ? "efe, ” 

“这 些 有 存货 吗 ? "SR, ” 

上 述 这 些 肯定 的 回答 不 仅 是 错误 的 ， 而 且 还 会 不 必要 地 延长 销售 过 程 。 
另外 ， 你 还 倾向 于 以 直接 的 方式 回答 潜在 客户 的 提问 。 例 如 : 


“你 们 送 货 需 要 多 长 时 间 ?交通 常 是 两 周 。” 


“我 需要 提前 多 久 告 诉 你 ? "24 小 时 。” 

“新 型 号 什么 时 候 出 ? ”1 月 30 日 。” 

这 些 回答 也 是 错误 的 。 非 常 错误 。 

法 则 是 : 利用 潜在 客户 的 提问 确认 订单 。 换 言 之 ， 当 你 接收 到 潜在 客户 的 
购买 信号 后 ， 你 需要 想 出 一 个 提问 式 的 回复 一 一 既 要 回答 客户 的 提问 ， 同 
时 也 要 不 着 痕迹 地 确认 潜在 客户 想 要 购买 你 的 产品 或 服务 

事实 上 ， 操 作 起 来 并 不 会 像 我 说 的 这 样 复杂 。 

以 下 列 出 了 确认 订单 提问 的 示例 : 


“你 们 有 这 个 型 瑟 吗 ? “你 想 要 这 个 型 号 吗 ? ”如 果 潜 在 客户 给 出 肯定 的 
回答 ， 那么 我 现在 要 做 的 就 是 确定 他 想 要 什么 时 候 送 货 即 可 。 


"“ 有 绿色 的 吗 ? “你 想 要 绿色 的 吗 ?” 

“你 能 在 周二 送 货 吗 ? “你 需要 在 周二 送 货 吗 ?” 

“这 些 有 存货 吗 ? “你 需要 马上 送 货 吗 ?” 

“你 们 送 货 需要 多 长 时 间 ? “你 需要 多 快 收 到 货 ?” 

“我 需要 提前 多 久 告 诉 你 ? “你 一 般 能 提前 多 长 时 间 ?” 

“你 们 的 客服 人 员 多 久 能 到 ? ”你 需要 客服 人 员 多 久 到 ? " 

你 也 可 以 直接 回答 ， 只 是 需要 在 末尾 追加 一 个 确认 订单 的 提问 。 例 如 : 
“新 型 号 什么 时 候 出 ? ”1 月 30 日 。 不 过 ， 如 果 你 现在 购买 这 个 型 号 的 复 
Pa 惠 。 让 我 们 比较 一 下 怎么 买 最 划算 。 怎 和 


“你 有 客户 反馈 吗 ? “这 是 客户 名 单 。 如 果 我 们 的 客户 反馈 令 你 满意 ， 我 
们 何 时 能 签 下 第 一 笔 合同 ?” 


以 下 是 这 个 神奇 的 过 程 : 
1. 识 别 购 买 信号 需要 经 过 销售 培训 。 


2. ( 更 难 的 是 ) 构思 提问 式 的 回复 需要 的 是 创意 与 练习 。 


2.5. 流 畅 而 温柔 地 给 出 提问 式 的 回复 则 是 销售 大 师 级 的 水 平 。 通 常 ， 也 是 
可 以 签 下 订单 的 销售 员 的 水 平 。 


如 何 询问 客户 是 否 愿意 成 交 ? 


关于 询问 对 方 是 否 愿意 签单 的 论著 有 很 多 。 你 做 的 产品 演示 可 能 是 世界 上 
最 好 的 ， 你 可 能 对 你 销售 的 产品 或 你 所 处 的 行业 了 如 指 掌 ， 但 是 ， 如 果 你 
不 知道 如 何 询问 对 方 是 否 愿 意 签单 ， 那 么 与 客户 吃饭 对 你 而 言 很 有 可 能 就 
是 白 忙 一 场 。 


销售 专家 们 J 道格拉斯 爱德华 北 ( J.Douglas Edwards) ， 金 克拉 (Zig 
Ziglar) ， 汤 姆 . 霍 普 金 斯 (Tom Hopkins) ， 厄 尔 南 丁 格 尔 ( Earl 
Nightingale ) 等 等 ， 对 于 询问 对 方 是 否 愿意 签单 给 出 了 以 下 定义 : 提出 一 
个 问题 ， 而 潜在 客户 对 于 问题 的 回答 可 以 使 你 确认 订单 。 在 你 问 出 这 个 最 
为 重要 的 问题 后 ， 至 关 重要 的 一 点 就 是 你 要 遵循 有 关 销 售 的 古老 法 则 : 在 
询问 对 方 是 否 愿意 签单 后 ， 请 闭 嘴 ! 谁 先 开口 谁 输 。 


词 问 对 方 是 否 愿 意 签 单 的 方式 有 效 干 种 : 当 你 走 进 大 门 时 ， 你 可 告知 潜在 
客户 你 想 要 的 是 什么 (这 次 会 面 的 目的 或 目标 是 什么 ) ， 以 便 为 询问 对 方 
是 否 愿意 签单 定 下 基调 。 而 当 你 听 到 第 一 个 购买 信号 时 ， 就 应 立即 询问 客 
户 是 否 愿意 签单 。 一 个 重要 指导 方针 就 是 要 确保 客户 对 你 的 提问 不 会 

说 “不 ”。 如 此 设计 提问 可 能 也 会 导致 你 不 会 得 到 梦 呆 以 求 的 “同意 购买 ?的 
回答 ， 但 你 将 会 确定 拒绝 的 真实 理由 或 者 推动 对 话 继续 进行 ， 以 便 你 最 终 
获得 “同意 购买 ”的 回答 。 

设计 询问 对 方 是 否 愿意 签单 的 问题 时 ， 要 注意 回应 潜在 客户 的 主要 需求 或 
者 欲望 。 

请 看 示例 :“ 琼 斯 先生 ， 这 些 T 恤 衫 您 想 要 深 色 的 还 是 浅 色 的 ? ”或 者 “您 刚 
才 说 您 想 要 多 少 件 深 色 T 恤 衫 ? ”或 者 “你 想 要 下 月 一 号 以 前 还 是 以 后 送 

货 ? ”或 者 “你 想 要 何 时 送 货 ? ”或 者 “你 是 用 支票 还 是 用 信用 卡 支 付 ?” 

以 上 示例 通过 询问 时 间 、 给 出 选择 及 询问 更 喜欢 的 方式 等 简单 的 方法 避免 
潜在 客户 给 出 否定 的 回答 。 

让 买 家 自己 决定 ， 但 不 要 给 他 或 者 她 说 不 的 机 会 。 

另外 一 些 询问 对 方 是 否 愿 意 签单 的 问题 ， 潜 在 客户 可 能 会 以 不 作为 回应 。 


在 你 提问 这 类 问题 时 ， 须 确保 你 已 经 确认 了 潜在 客户 的 兴趣 ， 并 且 他 已 经 
给 出 了 具体 的 购买 信号 。 
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示例 : 你 正在 向 琼斯 先生 推销 一 台 传 真 机 。 琼 斯 先生 表示 他 需要 在 周二 前 
买 到 一 台 传 真 机 ， 但 是 还 未 说 明 他 要 从 你 处 购买 。 你 问 道 :“ 你 想 要 我 在 
周一 晚上 把 传真 机 送 到 吗 ? ”这 是 一 个 不 错 的 询问 对 方 是 否 愿意 签单 的 问 
题 。 你 给 了 潜在 客户 说 “不 ”的 机 会 ， 但 是 他 基本 不 大 可 能 会 用 。 (即使 琼 
斯 先生 说 不 ， 你 还 可 以 问 :“ 什 么 时 间 送 货 您 最 方便 ?”) 


询问 对 方 是 否 愿意 签单 的 关键 在 于 询问 的 方式 要 真诚 且 友 好 ， 而 不 要 勉强 
对 方 或 给 对 方太 多 压力 。 如 果 你 问 出 确认 订单 的 问题 后 即 停止 讲话 ， 那 么 
空气 中 的 紧张 气氛 将 会 很 快 凝聚 。 

如 果 房 间 内 一 片 寂静 ， 那 么 一 分 钟 就 会 像 一 小 时 那么 长 。 

自信 很 重要 。 如 果 你 相信 买 家 会 买 ， 那 么 他 就 会 买 。 多 数 销售 人 员 都 不 会 
主动 询问 对 方 是 否 愿意 签单 ， 或 者 是 因为 他 们 怕 被 拒绝 ， 或 者 是 因为 他 们 
不 好 意思 谈 钱 ， 或 者 是 他 们 不 够 敏感 ， 没 能 认 出 客户 的 购买 信号 。 我 很 高 
兴 上 述 原因 并 未 发 生 在 你 身上 。 

有 天 销售 的 最 古老 法 则 今天 仍然 有 效 : 当 你 询问 对 方 是 否 愿意 签单 后 ， 
请 闭 嘴 ! 


就 我 的 个 人 经 历 而 言 ， 我 发 现 销售 员 签 单 失 败 的 最 大 原因 在 于 他 们 不 知道 
何 时 以 及 如 何 询问 对 方 的 签单 意愿 。 


订单 属于 善于 询问 客户 是 否 愿 意 签单 的 人 。 
人 们 都 喜欢 与 这 样 的 人 打交道 。 
“宠物 狗 策略 ” 


如 果 潜 在 客户 在 确认 购买 前 可 以 有 机 会 体验 拥有 产品 或 服务 后 的 感觉 ， 那 
么 销售 人 员 将 很 有 可 能 签 下 订单 。 

你 的 销售 过 程 应 如 何 使 用 “宠物 狗 策略 ”? 

销售 宠物 狗 的 最 简单 的 办 法 就 是 让 潜在 客户 (和 他 的 孩子 们 ) 3822903978 
回 家 过 一 晚 ， 看 看 客户 喜 不 喜欢 它 。 而 第 二 天 早上 ， 你 根本 不 可 能 再 把 宠 


物 狗 从 孩子 们 手 里 要 回来 。“ 宠 物 狗 策略 ?由 此 而 来 。 这 一 销售 工具 的 效果 
令 人 难以 置信 ， 世界 各 地 的 销售 员 都 在 ( 稍 加 改良 后 ) 使 用 它 。 


不 妨 思考 一 下 : 


* 试 加 汽车 。 

“30 天 免费 试用 会 员 。 

* 之 回 家 试用 七 天 。 

* 杂志 第 一 期 免费 。 

* 你 的 办 公 室 可 以 免费 试用 我 们 的 复印 机 两 天 。 

“。 上 述 这 些 都 是 各 种 形式 的 “宠物 狗 策略 ”。 

你 告诉 潜在 客户 你 的 产品 很 好 ， 但 是 潜在 客户 只 有 在 摸 到 它 、 试 用 它 、 把 
它 带 回 家 以 及 使 用 它 以 后 才 可 能 体会 到 它 的 好 。 如 果 你 能 让 潜在 客户 触摸 
以 及 试用 你 的 产品 ， 那 么 你 就 很 有 可 能 说 服 他 们 购买 。 

这 就 是 购买 前 体验 拥有 感 。 这 种 策略 可 以 成 功 地 将 潜在 客户 的 抵制 转化 成 


接受 。 


显而易见 ， 并 非 所 有 企业 都 可 以 使 用 “宠物 狗 策略 ”， 不 过 已 经 有 越 来 越 多 
企业 的 销售 战略 开始 要 求 在 销售 过 程 中 要 努力 试图 让 买 家 试用 所 售 产品 。 


如 果 你 想 买 一 套 新 西服 或 者 套装 ， 那 么 在 购买 前 试 穿 一 下 ， 你 就 可 以 体验 
拥有 感 。 衣 服 穿 在 身上 很 慨 帖 、 很 舒服 、 很 漂亮 以 及 销售 员 不 时 的 赞 

美 .….. 所 有 这 些 都 远 比 价格 更 能 影响 你 的 决定 。 你 几乎 可 以 预见 到 你 穿着 
新 衣服 坐 在 办 公 室 或 者 交易 会 上 的 画面 。 于 是 ， 你 说 :“ 好 吧 ， 我 买 了 。” 


如 果 你 怀疑 “宠物 狗 策略 > 的 有 效 性 ， 不 妨 找 一 家 宠物 店 ， 领 一 只 宠物 狗 回 
家 过 夜 试 试看 。 你 可 能 还 需要 带 上 你 的 支票 水， 以 备 不 时 之 需 。 

“宠物 狗 策略 ?问世 有 多 久 了 ? 上 帝 曾 给 摩西 十 块 戒 律 碑 。“ 试 试 它们 。?” 上 
帝 说 。 这 的 确 是 很 有 效 的 确认 订单 的 方式 ， 而 且 今天 依然 有 效 。5000 多 年 
过 去 了 ， 上 帝 依 然 拥 有 数 十 亿 的 客户 。 


Way to sell 


销售 宠物 狗 的 最 简单 的 办 法 就 是 让 潜在 客户 把 它 带 回 家 过 一 晚 。 
The easiest way to sell a puppy is to give it to the prospective owner overnight. 
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针 离 你 而 去 ; 而 如 果 你 想 逃 离世 界 ， 那 么 世界 将 


紧 抓 你 不 放 。?” 
哈里 . 达 斯 (Hari Dass ) 


16 安 时 ， 我 决定 养 一 只 宠物 狗 。 一 天 早上 ， 狗 狗 突 然 逃 跑 了 。 我 紧 跟 在 后 
面 追赶 了 几 个 街区 ， 但 还 是 没 能 追 上 。 我 顿时 慌乱 了， 我 想 狗 狗 一 定 会 被 
车 撞 。 于 是 ， 我 一 路 飞 奔 回 家 ， 把 父亲 叫 醒 ， 想 让 他 开车 带 着 我 找 狗 。 睡 
眼 慢 愉 的 父亲 略 有 迟疑 ， 不 过 开始 穿 衣 起 床 。 我 转身 朝 车 跑 去 一 一 却 被 狗 
狗 绊 倒 在 地 。 


这 个 故事 对 于 销售 的 局 发 是 : 让 潜在 客户 追赶 你 。 有些 时 候 ， 给 潜在 客户 
一 些 挑战 或 者 诱饵 ， 效 果 可 能 更 好 。 通 常情 况 下 ， 你 都 是 太 过 急切 地 想 要 
推销 成 功 ， 以 至 于 你 忘记 给 予 潜在 客户 足够 的 购买 空间 。 


以 下 列 出 了 这 一 策略 的 多 个 变种 。 虽 然 这 属于 老式 销售 策略 ， 但 有 些 时 候 
也 不 妨 一 试 。 


反 其 道 而 行销 售 策略 : 〈 在 买 家 显露 购买 兴趣 后 ， 将 产品 从 买 家 手 里 拿 
走 。 ) 多 年 以 来 ， 这 种 方法 一 直 被 吹捧 为 最 有 效 的 销售 策略 。20 世 纪 50 年 
代 ， 汽 车 旅馆 经 销 权 的 销售 开始 兴起 。 销 售 员 一 般 都 是 来 到 一 座 小 城镇 ， 
首先 拜访 当地 的 银行 ， 表 示 新 的 汽车 旅馆 “只 有 ”十 股 ， 每 股 五 万 美元 。 销 
售 员 会 请 银行 推荐 合适 的 认购 人 选 ， 并 把 他 们 集中 起 来 ， 统 一 进行 推销 演 
讲 。 销 售 员 会 说 :“ 我 相信 ， 所 有 股份 都 已 经 认购 完了 ， 但 是 我 仍 会 继续 
我 的 演讲 ， 接 收 你 们 的 申购 。 如 果 有 人 临时 退 股 ， 那 么 我 将 给 你 们 打 电 
话 。” 当 天 ， 我 跟 一 位 朋友 的 父亲 在 一 起 。 他 听 完 后 赶紧 填写 了 申请 单 。 

出 平 他 的 意料 ， 他 接 到 了 电话 一 一 有 人 退 股 了 。 后 来 我 们 发 现 ， 所 有 人 都 
接 到 了 电话 。 


策略 好 吗 ? 好 吧 ， 至 少 它 是 有 效 的 。 策 略 符合 道德 规范 吗 ? 你 决定 。 


“你 可 以 吗 ? ”销售 策略 : 与 其 勉强 潜在 客户 购买 ， 你 不 如 挑战 他 们 是 否 
有 能 力 ( 资金 ， 信 用 ) 购买 。 


这 种 策略 通常 用 于 逐 门 逐 户 推销 中 ， 也 可 见于 需要 信用 的 大 件 商品 ( 汽 
车 ， 房 产 ) 的 购买 中 。 你 可 以 对 这 种 销售 策略 噬 之 以 掉 ， 但 它 仍 是 许多 大 
公司 目前 都 在 使 用 的 主要 销售 方法 。 

先 吃 甜 点 ! 


你 需要 经 过 多 久 才 询 问 对 方 是 否 愿意 购买 ? 


从 你 踏 进门 的 那 一 刻 起 。 


你 参加 了 一 个 宴会 。 在 与 会 人 员 还 未 到 时 ， 服 务 人 员 先 上 了 一 些 沙拉 和 甜 
点 。 一 般 在 这 种 情况 ， 我 都 会 找 个 位 子 先 坐 下 ， 然 后 开始 吃 甜 点 。 人 们 一 
般 都 会 对 我 的 行为 感到 意外 或 震惊 。 如 果 他 们 开口 评论 的 话 ， 我 会 问 他 们 
是 否 需要 自己 的 甜点 。 如 果 他 们 说 不 需要 ， 那 么 我 会 请 他 们 把 他 们 的 甜点 
递 给 我 。 
如 果 有 人 让 我 从 苹果 派 和 冰激凌 或 者 利 马 豆 中 选 一 个 ， 我 不 是 白痴 ， 我 肯 
定 知道 怎么 选 。 确 定 订单 之 于 销售 就 如 同 甜点 之 于 吃饭 一 般 一 一 都 是 最 好 
的 部 分 。 传 统 的 做 法 是 最 后 再 做 一 一 而 我 则 认为 ， 一 开始 就 做 。 
在 进入 潜在 客户 的 办 公 室 十 秒 之 内 ， 我 就 会 开始 设法 询问 潜在 客户 是 否 要 
签单 。 我 清楚 说 明 此 次 会 面 我 的 目标 ， 同 时 我 也 会 告诉 他 或 者 她 我 想 要 做 
什么 。 

会 告诉 他 们 我 做 生意 的 三 条 原则 : 
* 我 来 是 为 他 们 提供 帮助 。 
C 我 寻求 建立 长 期 的 伙伴 关系 。 
* 我 将 享受 整个 过 程 。 
一 开始 就 说 明 你 的 目标 和 原则 能 让 潜在 客户 放松 心情 。 这 会 使 会 面 开局 良 
好 ， 同 时 也 可 以 建立 信用 和 尊重 ， 另 外 还 为 有 意义 的 信息 交换 以 及 建立 长 
期 天 系 扫 清 了 障碍 。 


从 你 踏 入 房 门 的 那 一 刻 起 ， 就 立刻 告诉 潜在 客户 你 想 要 什么 。 而 后 ， 一旦 
听 到 潜在 客户 的 第 一 个 购买 信号 ， 你 就 可 以 询问 对 方 是 否 愿 意 签 单 。 


你 的 成 长 经 历 都 在 要 求 你 按照 他 人 设 定 的 模式 进行 思考 。 而 如 果 你 想 要 层 
可 能 地 获得 成 功 ， 那 么 你 可 能 需要 打破 这 些 传统 的 思维 模式 。 人们 大 都 不 
愿 走出 自己 的 舒适 地 带 ， 而 大 多 数 人 也 无 法 取得 他 们 所 希望 的 成 功 。 我 很 
想 知 道 ， 这 两 者 之 间 有 无 必然 联系 ? 


不 要 把 甜点 留 到 最 后 。 先 吃醋 点 ! 用 一 种 甜美 的 方式 询问 对 方 是 否 愿 意 签 
单 。 


世界 上 最 成 功 的 交易 并 非 在 于 交易 本 身 


交易 能 让 你 更 加 了 解 自己 的 产品 
了 解 客户 如 何 使 用 你 的 产品 将 有 助 于 你 找到 更 加 有 效 的 销售 方法 。 
除非 你 知道 你 的 产品 在 现实 环境 中 如 何 工作 以 及 能 为 客户 带 来 何 种 益处 和 
收益 ， 否 则 你 的 产品 知识 将 富 无 用 处 。 表 面 看 起 来 很 简单 ， 但 是 你 究竟 对 
客户 在 真实 环境 中 、 在 日 常 工作 中 如 何 使 用 你 的 产品 或 服务 有 多 了 解 呢 ? 
他 们 在 工作 环境 中 如 何 使 用 你 的 产品 或 服务 ? 
在 多 数 情况 下 ， 最 终 用 户 都 并 非 实际 购买 者 。 购 买 复印 机 或 电脑 的 人 通常 
人 , 而 只 有 最 终 用 户 才能 带领 你 发 现 重要 的 销 
* 实际 做 起 来 很 简单 。 拜访 你 的 客户 ， 观 察 、 询 问 以 及 倾听 。 
* 观察 你 的 产品 如 何 被 客户 使 用 。 
* 询问 客户 的 喜好 和 异 恶 。 
“ 询问 客户 最 喜欢 的 地 方 。 
“ 询问 客户 最 不 喜欢 的 地 方 。 
* 询问 客户 想 要 改变 的 地 方 以 及 如 何 改变 。 
* 询问 客户 享受 的 售后 服务 。 
* 观察 产品 的 运作 情况 。 
“ 询问 客户 是 否 会 再 次 购买 。 
* 询问 客户 是 否 会 把 产品 推荐 给 同事 。 
* 记 下 或 录 下 他 们 说 的 每 句 话 ! 


观察 产品 的 工作 情况 以 及 询问 它 的 使 用 情况 能 为 你 的 销售 提供 新 的 
( 同时 也 是 有 效 的 ) 想法 。 


“ 这 是 最 有 价值 的 客户 反馈 。 
* 这 是 任何 培训 都 无 法 教会 的 产品 知识 。 


“ 这 是 了 解 客户 真实 需求 的 最 好 (C 同时 也 是 很 少 人 会 去 使 用 的 ) 机 会 。 
* 这 是 杀 眼 见证 你 的 产品 能 为 客户 带 来 益处 的 好 机 会 。 
访问 结束 后 .…… 
* 记录 访问 并 存档 。 
“ 感谢 客户 的 宝贵 时 间 。 
* 记录 访问 带 来 了 何 种 改变 。 
* 推荐 改进 意见 和 建议 。 
不 妨 者 虑 一 下 访问 为 你 带 来 的 以 下 益处 .….… 
1. 你 建立 了 令 人 难以 置信 的 客户 关系 。 
2. 你 推进 了 双方 的 合作 关系 。 
3. 你 的 竞争 对 手 将 更 难 踏 进 客 户 的 房 门 。 
4. 你 获得 了 重要 的 产品 知识 ， 将 为 你 带 来 更 多 的 订单 。 
5. 在 你 的 客户 心中 ， 你 已 经 是 一 个 顾问 而 非 销售 员 了 
上 门 拜 访 时 : 讨论 如 何在 客户 的 工作 环境 中 使 用 产品 ， 亲 自动 手 操作 显示 
你 的 专业 知识 。 询 问 潜在 客户 一 些 问题 ， 可 以 让 他 或 者 她 在 购买 后 依然 会 
谈论 产品 的 用 途 。“ 如 果 你 购买 ， 那 么 对 于 新 购买 的 机 器 ， 你 会 有 什么 与 
已 购买 的 旧 机 器 不 同 的 新 的 用 法 吗 ? 
如 果 你 应 对 得 当 ， 那 么 这 不 仅 是 一 个 学 习 的 机 会 ， 一 个 销售 的 机 
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5.3 坚持 记 


Blood, 


Sweat, & 
Commissions 


血泪 、 汗 水 以 及 佣金 


ersistence... 


I dm retitle E^ 


我 也 可 以 把 这 章节 命名 为 : 害虫 防治 记 。 
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坚持 ( 加 以 正确 的 态度 ) 

是 成 功 的 关键 。 

如 果 你 相信 你 的 产品 ,如果 你 相信 自己 ， 那么 你 就 可 以 走向 成 功 。 
你 不 会 因 困难 而 止步 。 

你 不 会 因 问 题 而 止步 。 

最 重要 的 是 ， 你 不 会 因 他 人 而 止步 。 

有 你 自己 能 停止 自己 的 脚步 。 

持 就 是 你 成 功 的 欲望 加 上 你 的 创意 。 

坚持 必须 如 同 潮水 一 般 持续 不 断 。 
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销售 工具 在 跟 进 过 程 中 至 关 重 要 


你 创造 跟 进 销售 工具 的 能 力 能 显著 提高 你 在 潜在 客户 心中 的 形象 及 签单 成 
功率 。 


被 定义 为 销售 过 程 中 的 辅助 工具 或 道具 ， 销 售 工具 能 极 大 提高 你 的 生产 
率 ， 特 别 是 当 你 需要 多 渠道 跟 进 才 能 签 定 订单 时 。 

常见 的 销售 工具 有 电话 、 电 邮 、 信 件 、 销 售 手册 及 资料 等 ， 但 是 出 色 的 销 
售 员 通 常 能 创造 出 不 同 寻常 的 销售 工具 诱导 潜在 客户 现在 就 购买 ， 并 且 选 
择 他 或 者 她 而 非 竞争 对 手 的 产品 。 


请 预览 以 下 销售 工具 ， 看 看 它们 是 否 对 你 的 销售 过 程 也 有 效 : 


手写 的 私人 便签 ( 贯 卡 大 小 ， 印 有 公司 名 称 和 标识 ) 比 普 通商 务 信件 
更 好 、 更 有 效 ， 同 时 能 让 潜在 客户 感觉 你 重视 他 或 者 她 。 


“ 来 目 忠 买 客 户 的 推荐 信和 集锦 。 第 三 方 的 推荐 比 任何 销售 员 都 更 具 说 服 
力 。 
“ 支持 文章 。 例 如 一 篇 最 新 发 表 的 文章 的 复印 件 ， 你 可 以 以 此 为 借口 致电 


客户 或 发 邮件 。 文 章 不 一 定 是 关于 你 的 公司 。 如 果 文 章 与 潜在 客户 的 公司 
有 关 ， 那 更 好 ， 而 如 果 文 章 与 他 的 个 人 兴趣 有 天 ， 那 最 好 。 


* 支持 你 所 售 产品 /服务 的 视频 资料 。 可 由 你 或 你 的 供应 商 准 备 。 一 张 图 片 
的 效用 能 抵 过 1，000 句 话 ， 而 一 段 视频 的 效用 则 能 抵 过 十 万 句 话 。 


* 在 交际 场合 〈 高 级 俱乐部 ， 商 会 聚会 等 ) 会 面 。 商 务 生活 的 核心 就 是 商 
务 或 私人 交际 。 


C 邀请 对 方 参观 你 的 公司 。 可 通过 自豪 地 展示 你 的 公司 来 发 展 与 客户 的 业 
务 天 系 。 门 口 坚 起 欢迎 访问 者 的 标牌 ， 全 体 员 工 精神 饱满 地 向 来 访 者 问 
好 。 访 问 需 令 人 印象 深刻 ， 提 供 高 质量 的 食品 。 不 妨 自问 : 潜在 客户 回去 
后 还 会 谈论 这 次 访问 吗 ? 如 果 答 案 是 否定 的 ， 那 么 调整 你 的 访问 安排 直到 
可 以 得 到 肯定 的 答案 。 


*“ 有 广告 功能 的 小 物品 。 经 常 被 用 到 、 看 到 或 谈 到 的 小 而 有 用 、 但 不 同 寻 
常 的 小 物品 EE, WHE, THH ) 。 


* 午餐 约会 。 多 花 几 美元 通常 能 帮助 你 拿 下 订单 ， 同 时 获得 有 助 于 建立 长 
期 天 系 的 私人 信息 。 


: 下 班 后 的 会 面 。 与 潜在 客户 在 下 班 后 会 面 ， 气 氛 将 更 加 放松 ， 同 时 你 可 
以 获得 更 多 信息 。 设 法 了 解 及 喜欢 你 的 潜在 客户 ， 因 为 人 们 总 会 首选 从 他 
们 的 朋友 处 购买 。 


“| ] 票 。 体 育 赛事 、 文 化 活动 及 研讨 会 的 门票 都 有 助 于 密切 与 潜在 客户 的 
关系。 ( 与 客户 一 同 前 往 。 ) 


: 电话 是 排 在 第 二 位 的 最 有 效 的 销售 武器 ( 上 门 ] 拜 访 排 在 第 一 位 ) 。 致 电 
可 以 订立 约会 、 提 供 信息 以 及 确认 订单 ， 不 过 ， 致 电 有 时 也 是 多 余 的 ， 并 
且 不 会 得 到 回复 。 另 外 ， 在 电话 里 很 难 让 潜在 客户 在 合同 上 签字 ， 而 潜在 
客户 的 支票 也 不 可 能 通过 电话 线 传递 过 来 。 妥 善 使 用 电话 ， 每 次 致电 都 要 
确保 自己 掌握 局 势 。 打 电话 要 有 明确 的 目的 ， 在 未 敲定 下 次 约会 或 拿 到 合 
约 前 ， 了 永远 不 要 结束 电话 。 


Bims THESE: T HR nice be e UIT ARE TP BE RE o 


Sales tools as telephone, E-mail can significantly make you sale more often. 


自 孩 提 时 代 起 ， 你 就 已 经 在 推销 ! 
在 孩提 时 代 与 入 职 参加 工作 之 间 ， 不 知 何 时 我 们 忘记 了 需要 有 多 坚持 才能 


拿 下 订单 。 


我 想 感 谢 Bonura 培 训 体系 的 Joe Bonura。 正 是 他 的 讲座 为 接 下 来 的 这 个 故 
事 提供 了 灵感 。 


在 你 放弃 这 笔 订单 前 ， 你 可 以 承受 多 少 次 拒绝 ? 还 记得 你 七 安 时 同 母亲 一 
起 在 超市 排队 结账 吗 ? 你 对 母亲 说 :“ 妈 妈 ， 我 能 买 这 袋 糖 吗 ? ”如 果 与 销 
售 过 程 比 对 的 话 ， 这 就 是 销售 中 的 确认 订单 问题 。 


“不 行 ，” 母 亲 回 答 。 你 这 位 销售 大 师 直 接 忽略 首次 拒绝 ， 然 后 接着 说 :“ 妈 
妈 ， 我 能 买 这 袋 糖 吗 ” ”母亲 现在 有 点 儿 分 心 了 ， 她 在 一 心计 算 这 次 来 超 
市 伦 了 多 少 钱 。 于 是 母 杀 答 道 : “我 说 了 不 行 ! ”你 轻而易举 避 过 第 二 次 拒 
绝 ， 接 着 说 :“ 哦 ! 好 妈妈 ， 求 求 你 了 ， 买 了 吧 。” 


母 邓 这 位 潜在 客户 现在 加 重 了 语气 。 “绝对 不 行 。” 她 吼 出 了 第 三 次 拒绝 。 
( 有 时 她 甚至 会 拼写 出 来 : N-O。 ) 第 三 次 拒绝 也 度 过 了 。 现 在 是 时 候 提 
出 关键 问题 了， 让 我 们 确定 一 下 母亲 拒绝 的 真实 理由 是 什么 。“ 妈 妈 ,为 
什么 我 不 能 买 一 袋 糖 呢 ? ”这 是 一 个 直接 提问 的 经 典 示 例 ， 直 指 前 三 次 拒 
绝 的 真实 原因 。 你 是 如 何在 这 么 小 的 年 纪 就 学 会 了 这 些 销售 技巧 呢 ? 


“因为 它 会 让 你 没 胃 口吃 晚餐 。 ”母亲 答 道 。 听 起 来 像 是 真实 理由 。 现 在 你 
的 机 会 来 了 。 克 服 掉 这 次 拒绝 ( 第 四 次 拒绝 ) ， 你 就 能 把 糖 收入 圳 中 

了 。“ 不 ， 不 会 的 。 妈 妈 ， 我 答应 你 在 晚饭 后 再 吃 糖 。” 你 用 最 真诚 的 语气 
答 道 。 

母 亲 已 经 在 “ 负 隅 顽抗 ”> 了， 马上 就 会 < 屈服”。 不 过 ， 如 果 是 最 为 犹豫 的 洪 
在 客户 ， 那 么 她 一 般 不 会 这 么 轻易 屈服 。“ 好 吧 ， 我 不 知道 。 ”她 无 力 地 吐 
出 第 五 次 拒绝 。 你 看 到 了 缺口 ， 马 上 以 讨 人 喜欢 的 稚嫩 语气 ， 半 恳求 半 抱 
BEWE :“ 求 求 你 了 ! “好 吧 ，” 妈 妈 说 道 ，“ 但 是 你 只 能 在 晚饭 后 才能 
吃 。”( 她 需要 败 得 有 点 儿 尊严 ， 所 以 她 强调 了 这 个 警告 “晚饭 后 ”, 只 是 为 
了 在 低头 冷笑 的 结账 员 前 保留 几 分 面子 。 ) 


胜利 ! 你 拿 下 了 订单 ， 而 且 只 经 历 了 五 次 拒绝 。 你 本 来 准备 好 经 历 十 次 拒 
绝 ， 而 且 还 冒 着 被 打 屁 股 的 风险 ， 有 时 候 可 能 还 需要 当场 哭 闹 一 番 。 不 妨 
思考 一 下 。 当 你 7 当时， 你 宁愿 冒 着 当众 出 妖 、 体 罚 以 及 言语 暴力 的 风 

险 ， 也 要 签 下 订单 。 


在 孩提 时 代 与 入 职 参加 工作 之 间 ， 不 知 何 时 你 忘记 了 需要 有 多 坚持 才能 拿 
下 订单 。 


如 果 你 正在 寻找 克服 困难 与 拒绝 拿 下 订单 的 最 好 示例 ， 那 么 你 不 妨 就 坐 下 


来 回想 一 下 孩提 时 代 。 那 袋 糖 、 初 次 约会 、 过 了 门禁 、 拿 到 了 汽车 的 钥 
匙 、 争 取 到 了 更 多 的 零用 钱 或 者 逃 过 了 因为 去 跳舞 而 招致 的 惩 神 一 一 这 些 
都 是 销售 。 这 其 中 都 充满 了 各 种 不 可 以 和 拒绝 。 不 过 ， 面 对 所 有 困难 ， 你 
都 坚持 住 了 ， 不 是 吗 ? 你 愿意 冒险 ， 你 愿意 挨打 ， 而 最 终 你 拿 下 了 订单 。 


我 敢 打 赌 ， 孩 提 时 代 你 拿 下 订单 的 成 功率 在 90% 以 上 。 


如 果 你 今天 的 签单 成 功率 也 能 保持 在 这 样 的 高 水 平 ， 那 么 你 将 多 赚 多 少 
钱 ? 忘 了 那 袋 糖 吧 一 一 你 会 有 足够 的 钱 买 下 整个 杂货 店 。 


通常 来 说 ， 拿 下 一 笔 订单 需要 经 历 七 次 碰面 或 拒绝 。 那 么 ， 抵 达 第 七 次 拒 
绝 的 秘诀 是 什么 呢 ? 坚持 。 


哦 ， 不 ! 不 要 语音 留言 ! 


视 情况 而 定 ! 
按 1 号 键 : … 如 果 你 想 留 言 。 
按 2 号 键 : … 如 果 你 认为 你 的 来 电 永远 不 会 被 回复 。 


按 3 号 键 : … 如 果 你 已 经 留 了 三 条 留言 ， 但 仍然 无 人 回复 你 的 电话 ， 现 在 
你 想 通 过 电话 发 送 一 记 内 电 劈 向 那个 不 愿 回复 你 电话 的 人 。 


按 4 号 键 : … 如 果 你 想 击毙 那个 安装 语音 信箱 的 人 。 
语音 信箱 有 时 会 成 为 销售 员 的 炼狱 ， 但 并 不 一 定 都 会 如 此 。 


语音 信箱 可 用 来 建立 联系 ， 而 非 签订 订单 。 你 的 目标 是 留 下 一 段 信息 ， 疏 
引 对 方 回复 你 的 电话 。 


替代 解决 方案 : 忽略 语音 信箱 ， 动 用 你 的 资源 直接 与 你 的 潜在 客户 取得 联 


系 。 


以 下 四 条 指导 原则 明确 了 语音 信箱 的 销售 功能 : 


1. 这 是 一 个 游戏 一 一 努力 成 为 游戏 赢家 。 

2. 语 音信 箱 就 在 这 里 一 一 设法 绕 开 它 。 

3. 学 会 如 何 留 言 才能 让 他 人 回复 你 。 

4. 足 智 多 谋 、 创 意 多 多 以 及 令 人 印象 深刻 。 

以 下 列 出 了 一 些 绕 开 语 音信 箱 直 接 联系 潜在 客户 的 解决 方案 : 
* 按 0 号 键 转 到 话务员 或 者 秘书 。 

- 询问 是 否 可 以 帮忙 让 潜在 客户 接 电话 。 


* 告诉 话务员 你 不 想 在 语音 信箱 留言 ， 询 问 如 何 能 直接 联系 到 你 的 潜在 客 


“ 告诉 一 名 行政 人 员 你 被 语音 信箱 繁琐 的 留言 指示 搞 得 景 头 转向 ， 而 你 并 
不 是 刚 毕业 的 大 学 生 ， 询 问 他 们 是 否 愿 意 帮 助 你 。 如 果 你 有 分 寸 地 表达 自 
己 的 愤怒 ， 那 么 你 可 能 会 有 意外 收获 一 一 特别 是 如 果 接 电话 的 是 首席 执行 
官 身边 的 行政 人 员 。 


* 找到 一 名 行政 人 员 ， 要 到 潜在 客户 日 常 上 下 班 的 时 间 。 
* 找到 第 三 人 帮忙 尝试 与 潜在 客户 约定 会 面 。 

“ 在 守门 人 上 班 前 打 电话 。( 上 午 7 : 45~8 : 30). 

“ 在 守门 人 下 班 后 打 电 话 。 (下 午 17 : 15~18 : 30 ) 。 


* 致电 销售 部 门 一 一 如 果 他 们 认为 你 能 提供 帮助 ， 他 们 将 告诉 你 所 有 信 
恩 。 另 外 ， 与 销售 人 员 打 交道 比 和 行政 人 员 打交道 有 意思 多 了 。 


“如 果 是 大 公司 ， 不 妨 致电 宣传 或 公关 部 门 一 一 他 们 的 工作 就 是 对 外 发 布 
=g 


A/o 


* 找到 一 名 支持 者 或 者 同志 一 一 需 是 公司 内 部 员工 ， 他 或 她 喜欢 你 或 者 信 


仰 你 的 事业 。 


多 年 来 ， 我 在 “是 否 要 在 语音 信箱 留言 > 之 间 挣 扎 ， 最 后 找到 了 我 认为 最 好 
的 解决 方案 。 每 次 都 要 留言 ， 即 便 是 只 是 留 下 你 的 姓名 和 电话 ， 因 为 你 没 
有 理由 不 留言 。 我 知道 语音 信箱 可 以 令 人 感到 很 泪 丧 ， 但 是 你 应 该 将 其 视 
为 一 个 可 以 建立 联系 的 机 会 或 者 一 个 对 你 是 否 足够 有 创意 以 至 于 对 方 会 回 


复 你 电话 的 挑战 。 如 果 你 没有 留言 ， 那 么 这 就 说 明 你 无 法 提供 任何 有 价值 


的 信息 。 

小 贴 士 : 如 果 你 没有 有 价值 的 信息 ， 那 么 即便 潜在 客户 接 通 了 你 的 电话 ， 
那么 他 也 会 挂 掉 。 你 的 挑战 就 是 使 用 你 一 贯 随身 携带 的 销售 工具 一 一 你 的 
大 脑 一 一 打败 语音 信箱 。 


“请 给 我 留言 ， 我 会 稍 后 回复 ! "不 要 ! 


“如 果 你 想 留言 ， 请 按 1 号 键 。 我 将 尽快 回复 您 的 来 电 。” 好 吧 。 如 果 你 是 
个 好 孩子 ， 圣 诞 老 人 也 会 送 你 一 匹 小 红 马 。 


“如 果 你 是 想 推销 一 些 我 不 需要 的 东西 ， 那 么 请 按 2 号 键 。” 这 句 话 更 接近 
真实 情况 。 


他 们 为 何不 回复 你 的 电话 ? 当 你 接 通 他 人 的 语音 信箱 并 且 决 定 留 言 ， 那 么 
你 应 采取 什么 措施 才能 确保 他 们 回复 你 的 来 电 呢 ? 有 很 多 措施 : 


如 果 你 决定 留 下 信息 ， 那 么 不 妨 尝试 以 下 解决 方案 以 便 你 的 来 电 得 到 
回复 : 


. 以 一 种 商务 的 方式 ) 只 留 下 名 字 (不 留 姓 ) 和 电话 号 码 。 你 的 来 电 得 
到 回复 的 概率 似乎 与 你 留 下 的 信息 量 成 反比 。 


: 风趣 该 谐 。 短 小 精 悍 的 机 智 有 助 于 你 得 到 回复 。 

: 曲线 救国 。 “我 想 给 你 邮寄 一 些 重要 的 信息 ， 因 此 想 跟 你 确认 一 下 地 

址 。 

* 提供 娱乐 活动 。“ 我 有 两 张 老 座 队 比 赛 的 门票 ， 我 感觉 你 可 能 会 有 兴 

趣 。” 这 句 留言 一 定 会 引 来 回复 ,“ 如 果 你 不 能 前 往 ， 请 电话 通知 我 ， 以 便 
我 把 门票 送 给 他 人 。” 


* 如 果 彼 此 第 一 次 见面 感觉 良好 ， 那么 不 妨 提醒 潜在 客户 你 们 曾 在 哪里 见 
过 面 。 


* 撤 下 诱饵 。 留 言 无 需 太 长 ， 只 需 有 足够 的 吸引 力 让 对 方 回复 即 可 。 
* 提出 一 个 能 激发 对 方 思考 或 者 有 挑战 性 的 问题 。 


小 贴 士 : 永远 不 要 对 着 语音 信箱 做 你 的 推销 演讲 ， 因 为 对 面 没有 人 会 同意 
与 你 签单 。 你 的 目标 只 是 为 了 建立 联系 ， 因 此 你 只 需 提 供 足 够 的 信息 吸引 


对 方 回复 即 可 。 

历久 弥 新 的 经 典 解决 方案 。Elijah&Co 房 地 产 公 司 的 托马斯 本 伊 莱 贾 三 世 在 
一 次 销售 大 师 讲 座 上 介绍 了 这 个 解决 方案 。 托 马 斯 说 :“ 语 音 留言 只 留 半 
截 (其 中 需 包 含 你 的 名 字 和 电话 号 码 ) ， 然 后 在 一 句 话 说 到 一 半 、 即 将 要 
说 出 重要 信息 时 假装 通话 中 断 。 如 果 能 在 一 个 词 的 中 间 中 断 ， 那 效果 更 
好 。 潜 在 客户 会 迫不及待 地 想 要 知道 剩 下 的 半截 信息 是 什么 ， 或 者 怀疑 他 
的 语音 信箱 出 故障 了 。” 


以 下 列 出 了 伊 莱 贾 方法 的 多 个 示例 : 留 下 你 的 名 字 和 电话 号 码 ， 然 后 
一 句 话 讲 到 一 半 激 发 对 方 的 最 大 兴趣 : 


* 我 们 今天 的 一 场 重要 谈话 提 到 了 你 。 当 时 我 正在 和 于 .……. 
“他 么 谈 到 了 你 ， 并 且说 .…… 

* 我 这 里 有 一 笔 生 意 ， 可 以 为 你 提供 十 .……… 

: 我 很 想 了 解 以 下 你 的 .…… 


我 有 你 的 .…… 

我 找到 了 你 的 .….….。 

我 有 一 些 信息 ， 是 关于 你 的 .……. 
: 你 的 竞争 对 手 说 .…… 


* 你 致电 是 天 于 你 要 继承 .…… 

“ 你 是 ( 对 方 的 全 名 ) 要 做 .……… 

* 我 们 想 确保 你 收 到 了 .….….。 

“ 我 致电 是 关于 一 笔 钱 ， 你 是 不 是 落 在 了 .…… 

: 你 好 ! 我 致电 是 因为 艾 迪 . 迈 克 .…… 

最 近 ， 我 曾 给 伊 莱 贾 打 电 话 想 要 了 解 一 些 信息 。 我 在 他 的 身上 试验 了 他 提 
供 的 解决 方案 ， 在 话说 到 一 半 时 中 断 了 我 的 留言 。 我 说 :“ 我 想 在 本 周 的 
专栏 里 引用 你 的 一 段 话 ， 我 需要 .……” 他 在 三 分 钟 内 就 回复 了 我 的 电话 ， 


笑 得 前 仰 后 合 。 这 个 解决 方案 对 于 电话 留言 有 着 革命 性 的 变革 意义 。 我 一 
直 以 来 都 在 使 用 它 ， 而 且 百 斌 不爽 。 不 过 ， 如 果 你 不 了 解 对 方 ， 那 么 请 在 


幽默 使 用 上 注意 分 寸 。 

如 果 你 一 连 打 出 了 多 个 电话 ， 那 么 必须 把 你 的 留言 记录 在 案 ， 以 确保 有 电 
话 回复 时 你 知道 回复 的 是 哪 条 留言 。 最 糟糕 ( SktimxnAa) 的 情况 就 是 有 
人 回复 了 你 的 电话 ， 但 你 却 不 知道 来 电 的 人 是 谁 。 语 音信 箱 公司 声称 语音 
信箱 能 帮助 企业 更 快速 地 处 理 语 音 留言 ， 而 语音 信箱 的 录音 功能 则 能 降低 
出 错 率 且 保 证 留言 完整 。 事实 的 确 如 此 。 不 过 ， 许 多 人 使 用 语音 信箱 〈 特 
别 是 你 要 联系 的 这 些 人 ) 只 是 为 了 过 滤 电话 。 


如 果 你 在 选 购 语 音信 箱 ， 那 么 不 要 只 看 是 否 方便 。 在 你 决定 具体 购买 哪 家 
语音 信箱 服务 前 ， 不 妨 也 考虑 一 下 你 的 客户 因此 可 能 会 受到 的 影响 。 


他 们 能 享受 到 更 好 的 服务 吗 ? 有 了 语音 留言 系统 后 ， 你 还 能 继续 提供 友好 
且 人 性 化 的 服务 吗 ? 


不 要 把 语音 信箱 与 自动 应 答 系 统 混 淆 。 自 动 应 答 系统 指 的 是 电脑 接听 电 
话 ， 这 应 该 是 史上 最 糟糕 的 商务 发 明 。 


对 客户 友好 的 语音 信箱 应 具备 以 下 特点 : 

1. 人 工 接听 。 

2. 由 人 工 判 断 ( 拨打 对 方 电话 及 观察 反应 ) 电话 上 要 找 的 人 是 否 在 。 

3. 如 果 电 话 上 要 找 的 人 不 在 ， 那 么 由 人 工 回复 电话 :“ 琼 斯 先生 不 在 。 您 
是 想 我 亲自 帮助 您 记录 下 您 的 留言 ， 还 是 在 他 或 者 她 的 语音 信箱 里 直接 留 
下 更 详细 的 留言 呢 ? ” 

4. 对 方 的 友好 让 你 震惊 到 晕 倒 。 

4.5. 你 把 你 的 经 历 告诉 给 别人 。 


如 果 你 讨厌 语音 信箱 ， 那 么 请 按 1 号 键 。 如 果 你 想 对 方 回 复 你 的 电话 ， 并 
最 终 签 下 订单 ， 那 么 你 需要 按 准 潜在 客户 的 热 键 。 使 劲 按 吧 。 


如 果 你 在 某 人 的 语音 信箱 里 留 了 言 ， 那么 不 妨 自问 :“ 我 会 回复 这 个 电话 
吗 ?” 


如 果 你 犹豫 不 决 ， 那 么 不 妨 修改 你 的 留言 。 
约 不 到 人 ? 


勇于 冒险 。 

抓 住 机 会 。 

开动 你 的 创造 力 。 

不 要 害怕 犯错 ， 

不 要 害怕 失败 ， 不 要 担心 被 拒绝 ， 

不 要 因为 某 个 粗 鄙 的 人 不 愿 见 你 就 放弃 。 


那个 人 不 愿 与 我 约定 会 面 。 我 约 不 到 人 ， 他 没有 出 席 既 定 约会 ， 他 不 愿 敲 
定 约会 ， 她 不 回复 我 的 电话 ， 他 在 两 周 内 三 次 修改 了 约会 时 间 。 


欢迎 来 到 销售 员 的 现实 世界 。 上 述 各 种 情境 并 非 问 题 ， 而 是 征兆 。 当 出 现 
这 些 征兆 〈 借 口 ) 时 ， 隐 含 的 是 一 些 未 言明 但 明显 的 拒绝 。 看 看 以 下 哪个 
原因 符合 你 的 情况 。 

如 果 你 认为 无 一 符合 ， 那 么 不 妨 再 思考 一 下 : 

“ 你 没有 建立 足够 的 客户 兴趣 。 

: 你 未 提供 任何 价值 。 

: 你 未 创造 或 发 现 需求 。 

* 你 未 能 或 尚未 建立 私人 联系 。 

“ 潜在 客户 对 目前 的 业务 伙伴 很 满意 。 

: 你 一 直 都 在 讲话 ( 说 教 ) 而 非 询问 ( 销售 ) 。 

“ 潜在 客户 认为 你 不 够 重要 ， 无 需 安排 时 间 与 你 见面 。 


“ 潜在 客户 对 你 、 你 的 公司 及 你 的 产品 印象 不 好 。 
杰克 ， 多 一 些 创 意 。 你 不 会 让 上 述 小 事 阻 止 你 完成 目标 ， 你 会 吗 ? 
以 下 列 出 了 一 些 有 效 的 解决 方案 : 


* 找到 一 个 你 认识 的 人 ， 他 或 者 她 知道 你 想 约 谁 。 如 有 可 能 ， 让 这 个 人 代 
替 你 给 避 而 不 见 先生 打 电 话 ( 以 便 顺 利 过 渡 一 下 ， 或 者 找 出 他 不 愿 见 你 的 
真实 原因 ) 。 


* 使 用 传真 。 发 送 一 封 推 荐 信 、 十 大 客户 名 单 、 一 幅 漫 画 以 及 你 下 周 的 日 
程 安排 ( 圈 画 出 空 闪 时 间 ) 。 使 用 传真 敲 开 大 门 。 


* 送出 一 鲍 绿 植 、 一 束 花 或 者 一 件 小 礼物 。 你 会 对 小 礼物 的 神奇 力量 感到 
惊讶 一 一 它 竟然 能 如 此 之 近 地 拉 近 双方 距离 ， 而 不 论 墙壁 有 多 厚 ， 总 能 被 
一 束 鲜花 轻而易举 地 穿越 。 适 当 的 礼品 篮 将 为 你 带 来 让 你 喜出望外 的 回 
应 。 


“ 接近 最 了 解 你 的 潜在 客户 的 行政 人 员 。 了 解 潜在 客户 的 喜好 以 及 他 的 日 
常 行程 安排 一 一 上 下 班 时 间 。 收集 信息 。 


* 设法 在 交际 场合 安排 与 潜在 客户 会 面 。 行 业 会 议 、 商 会 活动 、 球 赛 等 。 
想 知 道 潜 在 客户 在 哪里 ? 不妨 问 一 下 他 的 行政 人 员 或 者 销售 团队 。 


* 发 一 封 有 局 发 性 但 无 挑 嵌 性 的 信件 。 在 信件 中 ， 不 妨 提出 一 些 问题 或 做 
出 一 些 陈述 ， 激 发 潜在 客户 进行 思考 。 不 要 推销 你 的 产品 ， 只 需 激发 对 方 
兴趣 ， 设 法 约定 会 面 即 可 。 


: 首次 致电 时 请 选择 一 个 你 知道 ( 从 行政 人 员 处 获得 的 信息 ) 潜在 客户 会 
在 的 时 间 。 最 佳 致电 时 间 是 每 天 上 班 前 及 下 班 后 。 


* 勇于 冒险 ， 抓 住 机 会 。 使 用 你 的 创造 力 。 不 要 害怕 犯错 ， 不 要 害怕 失 
败 ， 不 要 担心 被 拒绝 ， 不 要 因为 某 个 粗 鄙 的 人 不 愿 见 你 就 放弃 。 如 果 你 相 
信 你 对 他 人 有 所 帮助 ， 那 么 就 永远 都 不 要 放弃 。 


吉 特 默 免 费 小 礼品 
除了 敲定 约会 外 ， 还 有 其 他 一 些 好 处 。 你 的 创造 力 还 可 达成 另外 四 个 目 


标 。 登 录 网 站 www.gitomer.com ， 在 GitBit 框 中 输入 “CREATIVE 
POWER” 即 可 。 首 次 访问 用 户 需要 注册 。 


“如 果 你 抱怨 不 止 ， 那 么 你 不 会 成 为 赢家 ” 
— —R3p E- E ERA 
当 好 人 遇 上 坏 交 易 
你 并 不 需要 强力 推销 ..…… 
95% 的 时 候 客 户 会 主动 购买 ! 


所 有 的 行业 里 都 有 好 人 与 坏人 人， 销售 行业 也 不 例外 。 调 查 发 现在 多 数 美国 
人 心目 中 ， 唯 一 比 销售 员 更 差劲 的 职业 就 是 政客 。 


我 曾 接 到 一 个 人 的 电话 。 他 告诉 我 他 怀揣 着 现金 找到 一 家 汽车 经 销 商 ， 想 
买 一 辆 新 车 。 然 而 ， 他 遇 到 的 销售 员 太 差 了 ， 以 至 于 他 没 买 到 车 就 离开 
了 ， 而 他 到 现在 还 没 买 到 。 他 已 经 向 20~25 个 人 讲述 过 他 的 经 历 是 多 么 粳 
糕 。 不 幸 的 是 ， 这 种 情况 经 常 发 生 。 精 糕 的 被 推销 经 历数 以 干 计 。 不 过 ， 
这 里 面 涉及 到 的 销售 员 并 不 包括 你 ， 是 吗 ? 


每 个 读 到 这 里 的 企业 主 或 者 销售 员 都 会 发 誓 说 :“ 这 种 事情 肯定 不 会 发 生 
在 我 们 这 里 。 ”他 们 大 错 特 错 了 。 销 售 人 员 很 容易 自满 ， 自 认为 无 所 不 

知 ， 同 时 认为 客户 蠢 笨 或 者 根本 察觉 不 到 他 们 的 小 伎俩 。 这 些 销售 人 员 以 
同样 的 方式 对 待 所 有 人 ， 最 后 只 能 是 失去 订单 。 


他 们 未 能 专注 在 最 基本 的 方面 ， 以 便 让 客户 或 者 潜在 客户 做 好 购买 的 准 
备 。 放 轻松 一 一 你 并 不 需要 强力 推销 。 如 果 你 应 对 得 当 ， 那 么 95% 的 时 候 
客户 都 会 主动 购买 ! 


以 下 是 自 认 为 无 所 不 知 的 销售 员 (C 其 他 他 们 所 知 甚 少 或 一 点 儿 都 不 了 
解 情况 ) 常 犯 的 十 大 错误 : 


1. 对 潜在 客户 有 既定 成 见 。 不 论 是 外 表 、 衣 着 或 者 谈吐 ， 你 对 潜在 客户 
的 类 型 以 及 是 否 有 钱 购买 或 者 是 否 愿意 购买 都 有 根深 蒂 固 的 成 见 。 


2. 未 能 有 善 确认 潜在 客户 的 身份 。 在 销售 过 程 开 始 前 ， 未 能 提问 适当 的 
问题 以 便 确 认 潜 在 客户 的 需求 。 


3. 未 能 倾听 。 一 直 专 注 在 推销 上 ， 并 没有 尝试 理解 潜在 客户 因 何 想 要 ( 需 
要 ) 购买 。 


4. 居 高 临 下 。 自 以 为 高 人 一 等 ， 在 接待 潜在 客户 或 与 其 对 话 时 看 低 对 方 ， 
以 至 于 买 家 感觉 在 销售 /购买 过 程 中 双方 处 于 不 平等 的 地 位 。 缺 乏 尊重 。 


5. 过 于 施加 今天 必须 购买 的 压力 。 如 果 你 不 得 不 使 用 这 些 策略 ， 那么 这 
说 明 你 担心 客户 可 能 会 在 别处 找到 更 合算 的 交易 ， 同 时 这 也 反映 出 你 缺乏 
发 展 “ 长 期 关系 ”的 态度 。 


6. 未 能 关注 对 方 需求 。 如 果 你 注意 倾听 潜在 客户 ， 那么 你 会 发 现 他 们 会 
明确 告诉 你 他 们 的 需求 。 按 照 对 方 的 需求 ， 进 行 有 针对 性 的 推销 ， 那么 潜 
在 客户 肯定 会 购买 。 要 站 在 潜在 客户 而 非 你 的 角度 进行 推销 。 


7. 太 过 直 白 地 询问 对 方 是 否 愿 意 签 单 ， 并 且 进 行 强硬 推销 。“ 如 果 我 能 
给 你 这 个 价位 ， 那 么 你 会 今天 购买 吗 ? ”这 句 令 人 厌恶 的 推销 套话 通常 来 

自 缺乏 培训 或 者 不 想 签 下 订单 的 销售 员 。 当 你 询问 对 方 是 否 愿意 签单 时 ， 

需 避 免 太 过 直接 。 

8. 买 家 对 你 的 意图 产生 怀疑 。 如 果 在 产品 演示 的 结尾 你 的 态度 从 友好 变 

A , 那么 这 会 动摇 买 家 对 你 的 信心 一 一 你 会 失去 订 
9. 不 够 真诚 。 有 一 句 古 老 的 销售 航 言 : 真诚 是 关键 。 如 果 你 能 假装 真诚 ， 
那么 你 就 能 拿 下 订单 。 这 名 话说 对 了 一 半 。 真 诚 是 构建 信任 及 发 展 关系 的 
天 键 ， 可 以 将 潜在 客户 转变 成 真正 的 客户 ， 前 提 是 你 必须 成 功 地 让 对 方 感 
受到 你 的 真诚 。 


9.5. 态 度 较 差 。“ 我 卖 给 你 是 在 帮 你 的 忙 。 不 要 再 对 我 要 求 太 多 ， 因 为 我 
做 不 到 。” 


以 下 是 一 个 简单 的 自我 测试 ， 可 以 确定 你 是 否 正在 失去 客户 。 对 于 这 
些 问 题 ， 你 能 给 出 肯定 的 回答 吗 ? 


* 在 我 开始 销售 之 前 ， 我 是 否 知道 潜在 客户 的 需求 ? 

* 我 在 销售 过 程 中 是 否 注意 到 潜在 客户 的 需求 ? 

“ 潜在 客户 讲话 时 ， 我 是 否 在 注视 着 他 ? 

“ 我 是 否 有 通过 记 笔 记 或 者 不 时 提问 来 加 强 我 的 理解 ? 
“ 如果 我 是 客户 ， 那 么 我 会 购买 我 的 产品 吗 ? 

“我 真诚 吗 ? 

我 希望 对 于 以 下 这 些 问 题 ， 你 可 以 给 出 否定 的 回答 : 
“ 我 是 否 使 用 (高压 ) 压力 策略 迫使 客户 今天 购买 ? 


* 我 是 否 需要 告诉 客户 有 销售 比赛 或 者 对 客户 大 倒 苦水 才能 诱导 对 方 签 下 
ipe? 
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DL. 


“ 买 家 是 否 会 怀疑 我 的 意图 ? 
* 潜在 客户 回 家 考虑 后 是 否 会 取消 合同 ? 
销售 职业 生涯 失败 的 18.5 个 特征 
失败 是 一 时 ， 并 非 一 世 。 
一 一 金 克拉 

人 们 并 不 害怕 失败 ， 他 们 只 是 不 知道 如 何 成 功 。 

— ARE ESSERA 
你 对 自己 的 成 功 (或 者 失败 ) 负责 ， 成 为 销售 行业 的 赢家 也 不 例外 。 为 了 
确保 成 功 ， 你 必须 采用 先发制人 的 方法 ， 其 中 很 重要 的 一 环 就 是 要 预防 失 
败 。 
如 果 你 发 现 自 己 在 说 :“ 我 没有 做 销售 的 天 分 “我 不 够 强势 * 我 讨厌 初次 拜 
访 ”我 无 法 接受 拒绝 ”我 的 老板 是 个 混蛋 ”或 者 “我 的 老板 是 个 大 混蛋 ”， 那 
么 你 前 进 的 方向 就 是 错误 的 。 
有 些 人 自 认 为 他 们 能 打出 销售 职业 中 的 本 垒 打 。 然 而 ， 当 他 们 (许多 
人 的 球 棒 都 靠 在 肩膀 上 ) 挥 棒 努 力 一 击 时 ， 却 发 现 他 们 未 能 击 中 ， 并 
且 就 此 被 三 振 出 局 。 以 下 列 出 了 这 些 人 身上 常见 的 18.5 个 特点 ， 其 中 
有 多 少 适 用 于 你 ? 
1. 你 不 相信 和 目 己 。 如 果 你 都 不 相信 自己 能 行 ， 那 么 谁 还 会 相信 ? 


2. 你 不 相信 自己 的 产品 。 如 果 你 不 相信 你 的 产品 或 者 服务 是 最 好 的 ， 那 么 
潜在 客户 会 察觉 出 来 。 你 低迷 的 销售 额 也 能 反映 出 这 一 点 。 


3. 未 能 设立 或 达到 目标 。 未 能 妥善 计划 。 未 能 确立 及 达到 具体 的 长 期 (你 
想 要 什么 ) 和 短期 ( 你 如 何 得 到 你 想 要 的 ) 目标 。 


4. 你 太 过 懒惰 C 在 南方 称 “ 懈 急 ”) 或 者 你 并 未 做 好 签 下 订单 的 准备 。 你 的 
动机 和 准备 是 决定 你 的 成 就 的 生命 线 。 你 必须 激情 满 满 ， 随 时 准备 好 销 
售 ， 否则 你 不 可 能 拿 下 订单 。 

5. 未 能 学 会 接受 拒绝 。 他 们 拒绝 的 不 是 你 ， 只 是 你 给 他 们 的 提议 而 已 。 


6. 未 能 完全 了 解 所 售 产品 。 完 备 的 产品 知识 有 助 于 你 把 更 多 的 精力 集中 在 


销售 上 。 


7. 未 能 学 会 或 者 实践 有 关 销 售 的 基本 方法 。 阅 读 、 倾 听 光 盘 、 参 加 研讨 会 
以 及 将 所 学 付 诸 实践 。 你 需要 学 习 的 全 部 销售 知识 都 已 有 人 写 过 或 讲 过 。 
你 只 需 每 天 都 学 习 一 点 儿 新 知识 。 


8. 未 能 了 解 客户 或 者 满足 他 或 者 她 的 需求 。 未 能 提问 或 倾听 潜在 客户 ， 
此 未 能 发 现 潜在 客户 的 真实 需求 。 这 其 中 包括 对 潜在 客户 有 先入 为 主 的 成 
见 。 


9. 未 能 克服 拒绝 。 这 是 一 个 较为 复杂 的 事情 。 你 未 能 倾听 潜在 客户 ; 你 未 
能 站 在 解决 问题 的 角度 考虑 问题 ; 你 未 能 营造 互信 的 氛围 ， 因 此 不 能 签订 
订单 。 


10. 不 能 应 对 变化 。 变 化 是 销售 的 一 部 分 。 产 品 、 销 售 策 略 及 市 场 都 会 发 
生变 化 。 妥 善 应 对 变化 ， 你 将 取得 成 功 ; 而 抵抗 变化 ， 你 则 会 失败 。 


11. 未 能 遭 守 规 则 。 销 售 人 员 都 认为 规则 是 为 他 人 制定 。 如 果 你 认为 自己 
不 需要 遵守 规则 ， 那 么 你 真 需要 再 思考 一 下 。 打 破 规则 只 能 被 解雇 。 


12. 不 能 与 他 人 ( 同事 以 及 客户 ) 很 好 相处 。 销 售 从 来 不 是 单枪匹马 的 行 
动 。 你 必须 与 同事 共同 努力 ， 并 与 客户 合作 。 


13. 太 过 贪 芝 。 销 售 只 是 为 了 赚 取 佣金 而 非 帮助 客户 。 


14. 未 能 按 承 诺 交 货 。 不 论 是 对 公司 还 是 对 客户 ， 如 果 你 食 言 ， 那 么 这 对 
你 而 言 都 可 能 是 一 场 无 法 挽回 的 灾难 。 而 如 果 你 言 出 必 行 ， 你 也 会 就 此 树 
立 良 好 的 名 声 。 


15. 未 能 建立 长 期 天 系 。 如 果 你 只 想 赚 取 佣 金 ， 那 么 你 就 可 能 会 因 缺 乏 真 
诚 、 服 务 不 到 位 以 及 缺乏 金钱 以 外 的 其 他 动机 而 失败 。 


16. 不 明日 弩 力 工作 会 市 来 好 运 。 仔 细 观 察 一 下 你 认为 幸运 的 人 。 他 们 
(或 者 他 们 的 家 人 ) 都 曾 付出 多 年 的 辛苦 努力 才 积 攒 了 今天 的 好 运 。 你 也 
可 以 拥有 同样 的 好 运 。 


17. 将 自己 的 过 错 (责任 ) 推 请 到 了 他 人 身上 。 勇于 承担 责任 是 取得 任何 成 
功 的 支点 。 标 准 就 是 采取 积极 行动 解决 问题 ; 而 回报 就 是 宝贵 的 实践 经 验 
( 不 是 金钱 一 一 金钱 只 是 完美 实践 的 副产品 ) 。 


18. 缺 乏 坚 持 。 你 不 加 抵抗 就 接受 了 失败 。 你 未 能 诱导 潜在 客户 采取 行 
动 ， 或 者 你 不 愿意 坚持 经 历 7~10 次 失败 直至 最 后 签 下 订单 。 


18.5. 未 能 树立 及 保持 积极 的 态度 。 这 是 生活 的 首要 法 则 。 

如 果 上 述 18.5 条 有 任何 一 条 击 中 了 你 的 薄弱 环节 ， 那么 你 迫切 需要 做 出 改 
变 。 销 售 中 的 弱点 如 同 癌症 ， 多 数 都 是 由 于 坏 习 惯 或 者 玻 忽而 招致 ,容易 
发 现 ， 虽 难以 治疗 ， 但 并 非 不 可 能 。 要 想 保持 销售 健康 ， 需 要 外 界 帮 助 以 
及 定期 治疗 。 

失败 无 天 不 安全 感 ， 只 是 由 于 缺乏 执行 力 。 世 界 上 不 存在 完全 的 失败 。 
失败 可 分 级 ， 以 下 是 4.5 个 级 别 : 

1. 未 能 做 到 最 好 。 

2. 未 能 学 会 。 

3. 未 能 承担 责任 。 

4. 未 能 达到 配额 或 者 预先 设 定 的 目标 。 

4.5. 未 能 树立 积极 的 态度 。 

你 的 失败 是 哪个 级 别 ? 


失败 与 缺乏 安全 感 无 关 ， 只 是 由 于 缺乏 执行 力 。 


Failure is not about insecurity. It's about lack of execution. 


b 


“当然 ， 你 知道 ， 这 就 意味 着 战争 。 
一 一 巴 格 斯 : 巴 尼 格 劳 乔 :马克 思 


mous 
先生 们 , 

开始 你 们 的 推销 演讲 吧 。 
胜利 者 将 获得 订单 。 
爱情 及 销售 中 人 人 平等 。 
我 想 拿 下 订单 。 


卡尔 :刘易斯 连续 三 届 获 得 奥运 会 百 米 赛 的 冠军 。 
第 二 名 是 谁 ? 有 人 天 心 吗 ? 
你 是 想 奔 取 金 牌 ， 还 是 愿意 获得 第 二 名 ? 


在 销售 中 ， 第 二 名 没有 奖励 。 


当 你 与 竞争 对 手 进行 竞走 比赛 时 ， 
你 应 该 这 样 做 …… 


与 对 手 共 舞 ? 步 步 惊 心 
你 觉得 你 的 竞争 对 手 怎么 样 ? 你 回答 :“ 我 与 竞争 对 手 的 关系 很 好 。” 


好 吧 ， 如 果 你 急需 五 万 美元 的 资金 ， 否则 你 的 公司 就 要 关 | ]， 那么 我 保证 
你 的 竞争 对 手 好 友 一 定 会 给 你 发 一 条 “一 路 走 好 ”的 信息 。 


郝 下 伪装 吧 。 你 的 竞争 对 手 可 能 会 与 你 讲话 ， 可 能 也 会 对 你 彬 彬 有 礼 ， 甚 
至 有 时 候 看 起 来 还 会 帮助 你 ， 但 是 如 果 你 问 他 们 希望 你 生还 是 死 ， 那 么 我 
打赌 他 们 在 家 里 都 已 为 你 准备 好 了 葬礼 。 


他 们 帮助 我 ， 他 们 给 我 生意 ， 他 们 打 电 话 同 我 讨论 共同 面临 的 问题 ， 生 意 
足够 大 家 一 起 做 一 一 这 些 都 是 你 的 竞争 对 手 希望 你 说 的 ， 而 他 们 却 在 暗 地 
里 千方百计 地 想 摧 毁 你 。 这 就 是 丛林 生活 法 则 C 在 销售 行业 尤为 如 此 ) 。 


还 有 一 种 说 法 一 一 友好 竞争 。“ 现 在 让 我 们 公平 竞争 吧 。 上 笔 订单 我 拿 
了 ， 这 笔 你 来 吧 。” 我 认为 这 种 情况 是 不 可 能 的 。 友 好 竞争 就 如 同 表面 友 
好 的 蛇 ， 它 们 会 在 妈 眼 间 就 转身 咬 住 你 ， 而 你 很 难 把 毒蛇 和 无 毒蛇 区 分 开 
来 。 


C] 


竞争 对 手 就 如 同一 条 陌生 的 蛇 ， 有 可 能 有 毒 ， 你 不 想 靠 得 大 近 。 最 好 对 其 
尽 可 能 地 了 解 ， 苯 重 他 们 ， 随 身 携 带 蛇 咬 伤 治疗 包 右 ， 以 备 不 时 之 需 。 


以 下 是 关于 竞争 对 手 以 及 他 们 对 你 的 态度 的 一 些 事实 : 


. 有 些 还 不 错 。 


“ 大 多 数 不 会 。 大 多 数 都 不 喜欢 你 。 
如 何 应 对 竞争 对 手 : 
“ 了解 他 们 在 市 场 上 的 位 置 。 
“了 解 他们 的 主要 客户 有 哪些 。 
“他们 在 抢夺 你 的 生意 吗 ? 还 是 你 在 抢夺 他 们 的 生意 ? 
“ 他 们 有 挖 走 你 的 雇员 吗 ? 
尽 可 能 详细 地 掌握 有 关 他 们 的 信息 ( 销售 手册 以 及 其 他 资料 ) 。 
: 设法 得 到 他 们 的 报价 信息 。 
* 在 他 们 的 所 有 门店 ， 体 验 购买 经 历 。 了 解 他 们 的 销售 门类 以 及 特点 。 
: 确认 并 利用 他 们 比 你 差 的 方面 。 
“了 解 他 们 优 于 你 的 方面 ， 并 立即 进行 改进 。 
如 果 你 在 初次 拜访 时 ， 遭 遇 到 了 竞争 对 手 .……. 


* 即使 潜在 客户 对 你 的 竞争 对 手 颇 有 微 词 ， 你 也 绝对 不 要 说 竞争 对 手 的 任 
何 坏话 。 


- 称赞 他 们 是 称职 的 竞争 对 手 。 
给 予 他 们 尊重 。 
* 展示 你 不 同 于 他 们 的 地 方 一 一 你 能 为 客户 带 来 更 多 的 好 处 。 
: 强调 你 的 优势 ， 而 非 他 们 的 弱点 。 
"展示 客户 现身说法 资料 一 一 他 们 兽 曾 是 竞争 对 手 的 客户 ， 后 来 改 用 你 的 产 
品 。 
* 保持 你 一 贯 的 职业 道德 和 专业 性 ， 即 使 这 意味 着 你 咬 紧 牙 天 直至 出 血 。 


"Competition does not mean war.It means learn.It means prepare.It 
means be your best." 


—— Jeffrey Gitomer 
“竞争 并 不 意味 着 战争 ， 而 是 意味 着 学 习 、 准 备 以 及 尽力 做 到 最 好 。” 
— RPE EI 


7.1 客服 记 


“To serve is 


to rule." 


= Lao Tz 


“将 欲 夺 之 ， 必 固 予 之 ” 


someone else will. 


Sell them and serve them 
so that vou can sell them. 
again. 

And dk 


satisfaction." 


p aa | to create 


Mr service. 


你 是 否 在 以 自己 想 被 服务 的 方式 在 服务 他 人 呢 ? 
设法 让 你 的 客户 快乐 。 


设法 让 你 的 客户 永远 保持 快乐。 

如 果 你 没有 时 间或 者 不 感 兴趣 ， 那 么 其 他 人 就 会 取而代之 。 
把 产品 销售 给 客户 后 ， 还 要 做 好 售后 服务 ， 

这 样 你 就 能 一 而 再 再 而 三 地 把 产品 销售 给 他 们 。 
客服 始 于 何 处 ? 在 下 个 十 年 ， 它 将 始 于 一 名 绝对 忠实 的 客户 。 
现在 就 行动 吧 。 

不 要 让 你 的 客户 抱怨 : “我 不 满意 。” 

以 下 章节 将 讲述 如 何 提供 令 人 难忘 且 口 耳 相 传 的 客户 服务 。 


做 好 客户 服务 的 秘诀 
客户 服务 只 是 令 人 满意 ， 已 不 再 符合 市 场 需要 。 


客户 服务 是 英语 中 最 受 非议 的 一 个 词语 。 作 为 客户 ， 你 总 是 对 你 接受 到 的 
服务 〈 或 者 服务 的 态度 ) 感到 失望 ， 以 至 于 你 不 得 不 购买 他 人 的 服务 。 想 
起 来 有 点 儿 令 人 难以 置信 。 公 司 签 下 订单 ， 赢 得 客户 ， 而 后 又 因为 粗鲁 、 
冷漠 、 跟 进 不 足 、 服 务 较 差 或 者 反应 较 慢 失 去 了 辛苦 ( 以 及 人 花 巨 资 ) 赢得 
的 客户 。 


听 起 来 似乎 有 点 儿 可 笑 ， 但 是 这 样 的 事情 每 天 都 会 发 生 数 干 次 。 你 也 一 定 
已 经 遇 到 过 多 次 ， 而 且 肯 定 也 曾 抱怨 不 止 。 事 实 上 ， 有 统计 显示 ， 满 意 的 
客户 会 把 自己 的 经 历 讲述 给 身边 的 人 ， 而 不 满 的 客户 也 会 把 他 的 悲惨 经 历 
讲述 给 身边 的 人 听 ， 供 后 者 的 传播 人 数 是 前 者 的 二 十 倍 以 上 。 


你 的 客户 服务 有 多 好 ? 签 下 订单 后 ， 你 对 客户 的 态度 还 会 与 签单 前 一 样 
吗 ? 我 曾 参加 过 泰 . 博 伊 德 一 个 名 为 “客户 服务 的 精神 ”的 研讨 会 。 我 本 以 为 
我 会 从 一 个 伟大 的 演说 家 身上 学 到 精彩 的 一 课 ， 但 是 我 错 了 。 事 实 是 ， 我 
从 一 个 演示 大 师 身上 学 到 了 令 人 难以 置信 的 系列 课程 。 我 收获 了 有 关 客 服 
以 及 留 住 客户 ( 这 是 一 项 值得 永远 探索 的 工作 ) 应 该 做 及 不 应 该 做 之 事 的 
100 条 法 则 、 教 训 以 及 示例 。 

你 怎么 会 失去 客户 ? 泰 列举 出 了 以 下 有 关 客 服 的 七 条 致命 过 错 : 

1. 将 金钱 或 利润 置 于 服务 之 前 。 

2. 由 成 功 ( 变 胖 ) 带 来 的 自满 。 


3. 企 业 管理 较 差 ， 没 有 团队 精神 ( 员工 相互 埋怨 ， 都 认为 “这 不 是 我 的 工 


作 ”) 。 

4. 企 业 员工 缺乏 培训 、 得 不 到 认可 或 者 不 断 离职 。 

5. 不 注意 倾听 一 一 在 具体 了 解 情况 以 前 ， 就 有 了 先入 为 主 的 答案 。 

6. 与 世 隔 绝 一 一 对 客户 或 者 竞争 对 手 关 注 不 够 。 

7. 光 说 不 做 ， 或 者 更 糟糕 一 一 说 谎 。 

上 述 过 错 你 可 能 全 都 经 历 过 时 就 会 犯 下 一 两 个 类 似 错误 。 然 而 ， 
如 果 我 问 你 你 有 没有 犯 过 上 述 过 错 , 你 肯定 会 回答 “没有 ” 知道 吗 ? 有 人 
在 说 谎 或 者 生活 在 自己 及 想 的 世界 里 。 


客户 服务 是 一 项 复杂 的 工作 ， 对 于 任何 企业 的 成 功 而 言 都 至 关 重 要 。 如 果 
没有 正确 的 指导 和 标准 ， 客 户 服务 很 容易 都 误 入 歧途 。 


以 下 列 出 了 泰 - 博 伊 德 关于 客户 服务 的 部 分 真知 灼 见 : 

“ 客户 服务 只 是 令 人 满意 ， 已 不 再 符合 市 场 需要 。 

: 客户 服务 始 于 绝对 忠实 的 客户 。 

: 客户 的 感觉 就 是 事实 。 

“ 错误 是 企业 进步 的 机 会 。 

“ 问题 可 以 促成 有 益 的 调整 

“ 让 客户 感觉 自己 很 重要 。 

“学 习 如 何 提出 问题 。 

: 倾听 是 最 重要 的 艺术 。 

泰 - 博 伊 德 详细 讲解 了 如 何 提 高 倾听 的 技能 。 倾 听 是 客户 服务 过 程 中 至 关 重 
要 的 一 环 。 销 售 人 员 往 往 倾 向 于 说 得 太 多 ; 而 有 时 正 是 因为 他 们 未 能 注意 
倾听 客户 的 真实 需求 和 欲望 ， 从 而 失去 了 订单 和 客户 。 


为 了 充分 发 挥 销售 员 的 倾听 能 力 以 及 提高 客户 忠实 度 ， 泰 . 博 伊 德 给 出 
了 以 下 建议 : 


1. 不 要 打 断 客户 。 〈 “但 是 .…… 但 是 .…… 但 是 .………”) 


2. 提 出 问题 ， 然 后 闭 嘴 。 集 中 精力 ， 注 意 倾听 。 


3. 成 见 将 影响 你 正确 理解 客户 要 表达 的 意思 。 不 要 带 着 先入 为 主 的 成 见 去 


4. 在 对 方 讲 完全 部 故事 前 ， 你 不 要 过 早 得 出 结论 

5. 带 着 目的 去 倾听 ， 注 意 细节 及 结论 。 

6. 积 极地 倾听 还 包括 主动 理解 。 

7. 注 意 倾 听 对 方 的 未 言 之 意 。 未 言 之 意 往 往 比 说 出 来 的 话 更 重要 。 

8. 注 意 倾 听 对 方 的 言 外 之 意 。 

9. 在 开口 说 话 前 ， 先 要 消化 理解 一 下 对 方 讲 的 话 (以 及 未 明说 的 话 ) 。 
10. 通 过 各 种 行动 ， 告 知 对 方 你 在 听 。 

听 起 来 很 简单 一 一 其 实 也 不 难 。 只 需 专注 认真 即 可 。 

完美 的 客户 服务 是 有 力 的 销售 工具 


客户 服务 是 一 项 值得 不 断 追 求 做 到 更 好 的 事业 。 好 的 客服 将 有 助 于 提升 客 
户 忠 实 度 一 一 你 的 客户 将 不 断 告 诉 他 人 你 所 提供 给 他 们 的 优质 服务 。 

你 的 客户 有 这 样 的 感觉 吗 ” 如 果 有 ， 那 么 你 的 公司 就 位 居 美 国 公 司 中 客服 
最 好 的 那 5% 之 列 。 根 据 泰 - 博 伊 德 所 言 ， 另 外 的 95% 的 美国 公司 在 客服 上 
都 有 不 足 。 多 年 以 来 ， 泰 一 直 在 收集 有 关 客 服 的 资料 ， 并 在 世界 各 地 进行 


演讲 。 


由 于 所 售 产 品 及 服务 的 种 类 各 不 相同 ， 每 家 公司 对 客户 服务 的 定义 都 有 所 
不 同 ， 而 其 中 的 恒定 部 分 就 是 客户 服务 的 特质 。 


以 下 列 出 了 泰 总 结 的 关于 客户 服务 的 12 项 关键 特质 
了 几 项 呢 ? 


1. 公 司 全 体 员 工 致力 于 让 客户 满意 。 
2. 立 即 回复 客户 问 询 ( 现在 而 非 明 天 ) 。 
3. 将 客户 需求 具体 责任 分 配 到 个 人 避免 推 请 责任 ) 。 


你 的 公司 具备 


4. 言 出 必 行 ， 即 刻 跟 进 。 

5. 对 客户 的 投诉 及 处 境 表示 认同 或 同情 。 

6. 灵 活 满足 单个 客户 的 具体 需求 (不 仅仅 局 限于 公司 政策 之 内 ) 。 

7. 赋 予 员工 部 分 决策 权 。 

8. 一 贯 做 到 按时 送 货 。 

9. 售 前 售后 都 要 做 到 言 出 必 行 、 履 行 承诺 。 

10. 送 货 体 系 要 做 到 零 缺 陷 及 零 失 误 。 

11. 客 服 人 员 及 相关 执行 人 员 都 需 挑 选 优质 员工 。 

12. 接 打 客 服 电话 时 保持 微笑 。 

“ 写 下 你 的 客服 标准 ， 并 按照 标准 去 工作 。” 泰 博 伊 德 充 满 激 情 地 说 。 
Auto Zone : 美国 最 大 的 汽车 修配 连锁 商 汽 车 地 带 致 力 于 提供 令 人 惊艳 的 
客户 服务 ， 并 且 在 实际 工作 中 也 做 到 了 这 一 点 。 汽 车 地 带 有 一 个 GOTTCha 
项 目 一 一 走 到 客户 汽车 面前 去 帮助 他 们 。 汽 车 地 辜 的 客服 理念 是 
WITTDTJR 一 一 想方设法 把 工作 做 好 。 你 会 吗 ? 汽车 地 带 的 员工 们 都 精力 
充沛 ， 对 产品 了 如 指 掌 ， 并 且 致 力 于 帮助 客户 一 一 他 们 尤其 注意 帮助 女性 
客户 及 时 了 解 所 需 产品 的 信息 。 汽 车 地 达 的 门店 们 都 生气 勃勃 ， 客 户 们 都 
可 以 感觉 到 这 一 点 。 

Nordstrom : 美国 高 档 连锁 百货 店 诸 德 斯 特 龙 对 于 员工 而 言 的 客服 理念 
是 : 在 一 切 情况 下 ， 都 请 你 根据 实际 情况 ， 做 出 最 好 的 判断 。 有 些 我 的 学 
员 曾 在 诸 德 斯 特 龙 购物 ， 他 们 列举 了 许多 超越 本 分 的 客服 经 历 ， 包 括 到 竞 
争 对 手 处 回 购 他 们 已 经 售 吉 或 没有 存货 的 产品 以 及 免费 给 客户 送 货 等 。 


L.L.Bean : 美国 著名 的 户外 用 品 品牌 规定 ， 员 工 在 对 客户 说 不 前 ， 必 须 获 
得 高 级 管理 人 员 的 许可 。 想 想 这 是 怎样 的 客服 精神 ! 


道理 很 简单 .…… 优 质 的 客户 服务 能 让 你 在 回头 客 身上 赚 到 很 多 钱 ; 而 差劲 
的 客户 服务 却 会 把 你 的 客户 赶 到 竞争 对 手 身 边 。 


每 次 你 遇 到 一 位 客户 ， 不 妨 尝试 以 下 做 法 .…… 计 算 一 下 十 年 间 这 位 客户 的 
价值 ( 以 及 能 为 你 带 来 的 利润 ) ， 这 样 你 就 能 从 一 个 全 新 的 角度 开始 审视 


这 位 客户 。 


“制定 一 小 时 内 回复 所 有 问 询 及 投诉 的 规定 。 


* 设立 每 条 投诉 都 要 在 24 小 时 内 处 理 完 毕 的 目标 .…… 然 后 将 时 间 缩 短 为 12 
小 时 。 


“ 高 级 员工 或 者 高 级 管理 人 员 亲 自 接听 客户 投诉 。 

: 围绕 “( 我 们 的 公司 ) 就 意味 着 服务 ”设计 一 句 口 号 。 把 口号 贴 在 墙 上 、 
印 在 信纸 的 信 头 上 、 印 在 公司 宣传 资料 上 以 及 印 在 公司 的 制服 上 。 把 口号 
纹 刻 在 你 的 额头 上 。 

客户 投诉 可 以 带 来 更 多 订单 ， 只 要 你 妥善 处 理 

对 你 而 言 ， 客 户 投诉 也 可 以 是 巩固 双方 天 系 的 机 会 。 

客户 永远 正确 ， 除 了 他 或 者 她 出 错 的 时 候 一 一 事实 上 ， 他 们 大 多 时 候 都 是 
错 的。 在 销售 中 ， 对 与 错 并 不 重要 ， 重 要 的 是 客户 的 感觉 一 一 让 客户 满意 
和 开心 至 天 重要 。 那 么 ， 处理 令 人 讨厌 的 客户 投诉 的 最 好 办 法 是 什么 ? 不 
妨 尝试 以 情 动人 : 

以 情 动人 是 我 发 明 并 且 反 复 使 用 的 一 个 策略 。 为 了 使 用 这 个 办 法 ， 你 必须 
首先 承担 责任 一 一 即使 错误 并 不 在 你 身上 或 者 不 应 由 你 来 处 理 此 事 。 客 户 
并 不 关心 谁 对 谁 错 ， 他 很 生气 ， 想 要 你 处 理 一 一 现在 就 处 理 。 

以 下 列 出 了 面 对 不 满 客 户 承 担 责任 的 14.5 个 步 又 : 

1. 告 诉 他 们 你 明白 他 们 的 感受 。 


2. 对 他 们 表示 同情 。 (分享 一 个 类 似 的 情况 ， 告 诉 他 们 你 对 此 事 也 很 气 
愤 ， 告 诉 他 们 发 生 在 你 身上 的 一 个 类 似 事 件 。 ) 


3. 从 头 到 尾 倾 听 客 户 倾诉 。 确 保 客户 已 告诉 你 一 切 。 不 要 打 断 客户 。 适 当 
提问 以 便 更 好 理解 问题 以 及 确定 如 何 才能 让 他 们 满意 。 


4. 尽 可 能 认同 他 们 的 看 法 。( 绝对 不 要 与 对 方 争论 或 发 总 。 ) 
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5. 边 听 边 记 笔记 ， 并 与 客户 进行 确认 ， 以 确保 记 下 一 切 以 及 客户 把 他 们 想 
说 的 或 者 需要 说 的 话 已 经 全 部 说 完 。 


6. 做 好 公司 的 形象 大 使 。 告 诉 客户 你 将 亲自 处 理 他 的 投诉 。 


7 .不 要 埋怨 他 人 或 者 寻找 替罪羊 。 承 认 你 ( 以 及 /或 者 公司 ) 有 错 ， 承 担 
责任 以 及 改正 错误 。 


8. 不 要 推 诱 责任 。“ 这 不 是 我 的 工作 .……”“ 我 以 为 他 说 的 是 .……%% 她 现在 
不 在 ..….” 以 及 “ 另 有 他 人 处 理 此 事 ..…”, 这 些 回复 都 不 适合 ， 客 户 都 不 
9. 立 即 回复 。 当 有 问题 出 现时 ， 人 们 想 要 ( 以 及 希望 ) 问题 能 马上 得 到 解 
决 。 客 户 想 要 事 事 完美 。 

10. 在 问题 以 外 寻找 共识 。( 不 妨 尝试 建立 私人 联系 。 ) 

11. 如 有 可 能 ， 使 用 幽默 。 人 们 会 因 开怀 大 笑 而 放 轻松 。 

12. 双 方 共同 寻找 解决 方案 ， 并 就 解决 方案 交换 意见 以 至 于 最 终 达 成 一 
致 。 如 有 可 能 ， 给 予 客户 多 个 选择 。 确 认 解 决 方案 ( 如 有 必要 ， 可 通过 书 
面 方式 进行 确认 ) 。 告 诉 他 们 你 计划 怎么 办 ， 并 付 诸 行 动 。 

13. 问 题解 决 后 需 进行 跟 进 拜访 。 

14. 如 果 可 以 ， 不 妨 请 客户 写 一 封 推荐 信 。 以 积极 及 令 人 愉快 的 方式 解决 
问题 有 助 于 增进 相互 尊重 、 积 攒 人 气 以 及 为 发 展 长 期 关系 葛 定 坚实 基础 。 
告诉 客户 如 果 他 能 就 问题 的 解决 写 一 两 句 话 ， 那 么 你 将 非常 感激 。 


14.5. 不 妨 自问 :“ 我 学 到 了 什么 以 及 我 能 做 些 什 么 防止 类 似 情况 再 次 发 
生 ?我 需要 做 出 改变 吗 ?” 


重 获 客户 满意 很 重要 。 如 果 你 能 让 一 位 不 快乐 或 者 不 满意 的 客户 满意 ， 
并 且 成 功 说 服 他 或 者 她 为 你 写 一 封 推荐 信 说 明 你 解决 了 问题 ， 那 么 你 肯定 
能 与 这 位 客户 发 展 长 期 关系 。 

而 如 果 问 题 无 人 解决 ， 那 么 你 的 客户 肯定 会 转投 你 的 竞争 对 手 。 

在 努力 让 客户 满意 的 过 程 中 ， 需 尤其 注意 一 下 几 点 事实 : 


: 客户 明确 知道 自己 想 要 什么 或 者 想 怎 么 做 ， 但 是 他 却 可 能 不 善 表达 ， 
此 无 法 完整 说 明 他 的 意思 或 者 他 的 表达 方式 让 人 难以 理解 。 如 果 客 户 无 法 


简洁 清楚 地 表达 自己 的 不 满 ， 那 么 就 需要 你 为 其 提供 适当 帮助 。 


* 不 要 忘 了 ， 你 自己 也 是 他 人 的 客户 。 不 妨 试 想 一 下 ， 当 你 自己 是 客户 
时 ， 你 期 待 享受 怎样 的 服务 。 


: 每 位 客户 都 认为 他 是 你 的 唯一 。 不 妨 就 把 他 当 作 唯 一 来 对 待 ， 让 他 觉得 
自己 很 重要 。 


* 客户 也 是 普通 人 ， 与 我 们 有 着 同样 的 问题 。 
: 客户 期 待 召 之 即 来 的 服务 。 
一切 都 有 赖 于 你 。 

: 客户 的 感觉 就 是 现实 。 


* 客户 要 什么 就 给 他 什么 ， 这 是 很 难 的 事情 吗 ? 


the level of 
Service 


ou Expect 


不 要 忘 了 ， 你 自己 也 是 他 人 的 客户 。 试 想 一 下 你 期 竺 享受 怎样 的 服务 。 


Remember you're the customer elsewhere. Think about the level of service you expect. 


第 八 部 分 传播 伪 音 


8.1 沟通 记 


说 什么 ? 


^| 


交流 是 销售 过 程 的 生命 线 。 
交流 不 只 是 讲话 ， 而 是 经 由 讲话 、 写 作 、 倾 听 以 及 行动 完成 你 的 使 命 。 


你 的 目标 需 是 与 你 的 潜在 客户 、 客 户 以 及 同事 实现 完全 交流 。 

说 好 ， 

听 好 ， 

做 好 ， 

这 样 你 就 能 完美 地 写 出 来 。 

交流 = 订单 ! 

每 周 销售 例会 一 一 新 交易 的 诞生 地 
销售 会 议 结束 后 立刻 与 客户 订立 约会 。 
你 正 斗志 昂扬 、 满 怀 激情 。 

为 何不 把 激情 用 在 潜在 客户 身上 呢 ? 

销售 咖啡 因 。 清 晨 的 销售 会 议 。 

销售 员工 大 会 是 公司 对 销售 团队 期 望 与 销售 团队 实际 工作 情况 之 间 的 重要 
纽带 。 就 是 在 销售 员工 大 会 上 ， 市 场 营 销 转化 成 了 订单 。 然 而 ， 有 多 少 经 
由 这 些 销 售 员工 大 会 提供 的 机 会 就 这 样 白白 浪费 掉 了 呢 ? 答案 是 : 有 很 
Z 


多 。 
销售 会 议 应 该 是 一 个 论坛 ， 销 售 员 工 可 以 借 此 报告 他 们 的 困难 、 获 得 达成 
目标 的 协助 及 鼓励 、 接 受 解决 方案 培训 、 分 享 心得 及 进行 其 他 交流 。 销 售 
会 议 的 目的 就 是 鼓舞 销售 员工 士气 ， 让 他 们 做 好 销售 的 准备 。 

小 贴 士 : 我 特别 没 提 到 两 点 一 一 抱怨 和 发 牢骚 。 这 两 点 是 不 允许 的 。 

上 周 ， 我 参加 了 一 个 精心 安排 的 周一 上 午 的 销售 会 议 。 

: 他 们 有 议事 议程 ， 并 且 按 照 议程 进行 会 议 。 

: 每 位 员工 都 有 机 会 分 享 他 们 上 周 最 好 的 订单 。 

“ 他 们 提供 一 节 销 售 培训 课 。 

“ 与 会 的 行政 人 员 很 少 。 


: 有 15 分 钟 的 产品 知识 宣讲 。 


想 给 你 的 每 周 销售 例会 评分 吗 ? 不 妨 自问 以 下 问题 : 如 果 销 售 会 议 不 是 强 
制 参 加 ， 那 么 我 会 与 会 吗 ? 


在 两 个 小 时 长 的 销售 会 议 中 ， 销 售 员工 始终 都 在 积极 参与 ， 并 一 直 处 在 学 
习 状态 之 中 。 销 售 会 议 传达 了 很 好 的 销售 信息 ， 并 且 没 有 销售 员 在 会 上 发 
牢 双 。 在 我 参加 过 的 销售 会 议 中 ， 没 有 几 个 能 做 到 这 么 好 。 

你 如 何 能 确保 每 次 的 销售 会 议 都 开 得 这 么 好 呢 ? 事先 规划 及 准备 。 让 员工 
都 有 发 挥 领 导 能 力 的 机 会 。 事 先 设 置 议事 议程 ， 确 保 议 程 贴近 实际 、 有 
趣 、 有 效 以 及 能 动员 大 家 充分 参与 ， 同 时 会 议 要 按照 议程 推进 。 

不 妨 参考 以 下 标准 : 

“ 行政 人 员 参 与 很 少 。 最 多 五 分 钟 。 

“ 不 要 做 无 聊 的 事情 ， 例 如 重 温 新 的 表格 、 公 司 政策 、 个 人 争议 以 及 有 问 
题 的 地 方 。 找 到 更 好 及 更 快 的 沟通 方式 。 不 妨 尝 试 以 下 做 法 : 准备 一 张 天 
于 新 表格 的 指导 说 明 ， 在 会 上 传阅 。 

“小 贴 士 : 不 论 怎 样 ， 销 售 人 员 都 不 会 重视 行政 人 员 。 


“ 除非 你 已 经 有 可 能 的 解决 方案 ， 和 否则 不 要 提出 任何 问题 。 这 条 规则 适用 
于 每 个 人 ， 可 以 让 大 家 从 解决 方案 的 角度 看 待 问 题 。 


* 做 一 些 有 趣 的 事情 ， 让 销售 员工 自我 感觉 良好。 奖励， 分 享 成 功 故事 。 


“ 帮助 销售 员工 更 好 地 了 解 他 们 的 职业 。 每 周 由 销售 团队 中 的 一 人 就 一 个 
话题 举行 一 个 小 型 讲座 。 


: 帮助 销售 员工 增加 收入 。 准 备 一 些 销 售 中 常见 的 拒绝 和 困难 ， 进 行 圆桌 
讨论 。 对 可 能 的 解决 方案 ， 进 行 角色 演练 。 


* 邀请 现实 世界 的 客户 与 会 。 每 周 邀 请 一 名 客户 参 会 ， 讲 述 他 或 者 她 为 何 
购买 你 们 的 产品 。 他 们 的 讲述 可 能 会 令 你 深 感 意外 ， 不 过 倾听 来 自 现 实 世 
界 的 声音 很 重要 。 客 户 将 会 对 购买 过 程 进行 仔细 分 析 ( 这样 做 的 效果 要 远 
远 好 于 你 努力 学 习 销 售 过 程 ) 。 


* 销售 会 议 需 安排 在 早晨 。 准 备 好 食品 及 咖啡 ， 尽 早 进行 会 议 。 


" 要 求 与 会 员工 准时 出 席 。 述 到 罚款 / 早 到 有 奖金 。 不 论 如 何 ， 都 要 准时 开 
会 ; 不 论 如 何 ， 会 议 都 要 准时 结束 。 


* 强调 积极 方面 。 公 开 对 你 的 员工 表示 支持 ， 特 别 是 在 大 家 面前 。 而 如 果 
你 对 某 个 人 有 负面 的 意见 ， 那 么 不 妨 私下 告知 他 或 者 她 。 


销售 会 议 是 规划 本 周 销售 情况 的 地 方 。 有 些 人 利用 这 个 机 会 进行 威胁 与 抱 
怨 ， 而 有 些 人 则 利用 这 个 机 会 进行 鼓励 与 学 习 一 一 猜 猜 哪些 人 会 是 最 后 的 
赢家 ? 

有 效 的 销售 信 轩 只 要 你 把 握 好 分 寸 

第 一 句 话 就 直 奔 主题 。 

销售 信函 有 多 重要 ? 

我 曾经 收 到 数 百 封 各 种 各 种 的 销售 信函 。 人 介绍、 宣传 资料 、 见 面 、 做 了 演 
示 、 现 在 跟 进 、 这 是 我 们 的 资料 、 感 谢 您 的 订单 一 一 大 概 都 是 这 种 模式 。 
多 数 销售 信 范 都 有 有 具体 的 目的 ， 但 是 多 数 销 售 信函 都 不 好 (〈 不 能 振奋 人 
心 ) 。 好 吧 一 一 多 数 销售 信 范 都 很 乏味 。 


销售 信函 中 的 字 芯 句 酌 是 销售 过 程 中 不 可 或 缺 的 一 部 分 ， 因 为 客户 或 者 潜 
在 客户 阅读 信件 时 会 对 你 或 者 你 的 公司 产生 印象 。 

销售 信 范 的 作用 : 如 果 你 的 销售 信 辫 写 得 很 好 ， 那 么 客户 将 认为 你 很 棒 ; 
如 果 你 的 销售 信 沙 写 得 很 有 创意 ， 那么 客户 将 认为 你 是 个 很 有 创意 的 人 ; 
To 3T AR VR BS EE SERES EREA , 那么 .…… 


有 些 销售 员 在 写 信 时 很 难 找到 合适 的 词汇 。 这 并 非 因为 他 们 不 会 写作 ， 而 
是 因为 他 们 不 懂 写 作 的 规则 。 


以 下 列 出 了 一 些 将 你 的 销售 信 范 转化 为 订单 的 指导 方针 : 
1. 开 始 第 一 句 就 说 明 你 写 信 的 目标 或 者 目的 。 直 奔 主 题 。 不 妨 在 正文 前 


加 个 标题 。 
2. 段 落 短小 精 悍 。 突出 重点 。 


3. 修 改 ， 人 修改， 修改 。 删 掉 每 个 对 传达 写 信 目标 或 者 目的 不 必要 的 词 
iR 
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4. 信 阔 尽 量 短 。 一 页 纸 三 段 即 可 。 销 售 信 商 越 短小 ， 那 么 客户 阅读 及 理解 
信函 的 可 能 性 就 越 大 。 


5. 不 要 让 潜在 客户 一 读 你 的 信和 就 想 吐 。 信 件 要 尽量 容易 理解 ， 不 要 有 太 


多 修饰 成 分 。 把 形容 词 及 介词 短语 砍 掉 一 半 。 删 掉 多 余 副 词 。 看 看 每 句 话 
逗号 以 后 的 部 分 有 无 必要 保留 ， 多 数 情 况 下 是 没有 必要 。 


6. 使 用 项 目 符号 避免 干 篇 一 律 。 

* 使 信件 在 形式 上 看 起 来 较为 容易 阅读 。 

* 使 用 项 目 符号 突出 重点 。 

A ”不 妨 尝试 说 :“ 我 很 自豪 能 为 您 提供 帮 
8. 你 的 姓名 无 需 加 粗 。 把 对 潜在 客户 而 言 重要 的 部 分 加 粗 ， 而 你 的 姓名 
几乎 是 信 沙 中 最 不 重要 的 内 容 。 

9. 不 要 让 你 的 信函 读 起 来 人 云 亦 云 的 感觉。 


10. 不 要 过 度 推 销 你 的 产品 。 应 将 你 的 销售 过 程 推进 到 下 一 个 步骤 ,同时 
建立 信心 及 私人 关系 。 


11. 不 要 把 销售 信 沙 做 成 推销 演讲 ， 而 是 要 做 成 一 件 销售 辅助 工具 。 
12. 做 一 些 客户 意料 之 外 的 事情 。 随 信 附 上 一 篇 与 客户 业务 有 关 的 文章 或 
者 其 他 物品 ， 让 潜在 客户 觉得 你 在 额外 用 心地 与 他 们 交流 以 及 为 他 们 提供 


服务 。 


13. 量 身 定制 。 你 的 信 沙 与 客户 的 业务 及 处 境 越 相关 ， 你 的 客户 就 越 愿 意 
同 你 做 生意 。 


14. 敲 定 下 次 会 面 或 接 下 来 要 进行 的 事项 。 订 立 具体 的 日 期 和 时 间 ]。 
15. 尽 量 手 写 。 
16. 避 免 使 用 副词 。 


17 .永远 不 要 说 “再 次 感谢 。 ”再 次 感谢 都 是 多 余 的 。 一 次 已 足够 ， 两 次 就 
ETE ER BS Fa BS T 


18.DiEA S ER. BEREARI. “感谢 您 的 时 间 与 精力 。 
我 将 于 周二 致电 您 。” 


19. 不 妨 只 签名 字 ， 不 用 签 姓 。 


19.5. 十 分 真诚 的 (我 言 出 必 行 ) | RARA o 


补充 一 下 : 如 果 你 想 重复 你 的 请 求 或 者 陈述 ， 不 妨 使 用 P.S. (补充 一 
下 ) 。 


难点 : 把 你 的 信 范 搁置 一 天 ， 然 后 再 次 阅读 它 。 读 起 来 如 何 ? 如 果 回 答 是 
感觉 做 作 或 者 力度 不 够 ， 那 么 你 可 能 需要 重 写 一 封 。 

更 难点 : 请 一 个 有 智慧 及 客观 的 朋友 对 你 的 信 阔 发 表意 匈 。 学 会 接受 批 
评 ， 当 作 一 次 学 习 的 机 会 。 

最 难点 : 不 妨 自问 这 封 信 与 你 的 竞争 对 手 的 信 将 有 何不 同 。 如 果 签 单 将 基 
于 你 的 信 嘱 的 原创 性 ， 那 么 你 是 否 能 签 下 订单 呢 ? W...... 


学 习 规则 并 将 规则 运用 于 实践 之 中 将 有 助 于 你 的 信 洲 更 有 效 。 有 效 的 信函 
将 有 助 于 你 与 潜在 客户 建立 私人 联系 以 及 赢得 对 方 信任 。 而 与 潜在 客户 的 
私人 联系 及 对 方 给 予 的 信任 将 有 助 于 你 签 下 订单 。 


吉 特 默 免 费 小 礼品 
想 要 接近 真正 的 老板 一 一 你 的 客户 的 51 个 方法 吗 ? 登录 网 站 


www.gitomer.com ， 在 GitBit 框 中 输入 “REAL BOSS” 即 可 。 首 次 访问 用 户 


需要 注册 。 
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SALES 


销售 没有 捷径 ， 写 信 时 也 不 要 简写 ! 


There're no shortcuts in sales. And there are no shortcuts in writing! 


达成 更 多 交易 ? 一 一 只 要 你 用 心 倾 听 ! 
倾听 是 销售 过 程 中 最 为 重要 的 方面 ， 但 通常 却 是 职业 销售 员 最 为 缺乏 的 技 


能 。 
你 接受 过 有 关 倾 听 技 能 的 培训 吗 ? 


传统 教育 并 不 包含 任何 有 关 如 何 倾听 的 课程 。 学 校 里 从 来 不 教授 这 些 对 个 
人 成 功 而 言 最 为 需要 的 技能 ， 这 让 我 深 感 意外 。 


倾听 是 销售 过 程 中 最 为 重要 的 方面 ， 但 通常 却 是 职业 销售 员 最 为 缺乏 的 技 
能 。 

你 每 天 听 广 播 、 看 电视 以 及 光盘 ， 第 二 天 你 甚至 就 能 背诵 整个 章节 或 者 一 
字 不 差 地 唱 下 整 首 歌 。 而 如 果 你 的 伴侣 或 者 孩子 对 你 说 话 时 ， 你 却 会 

说 :“ 什 么 ? ?或 者 “我 刚才 没 听 到 你 说 什么 。” 

你 是 否 会 经 常 要 求 他 人 再 说 一 遍 ? 你 是 否 会 经 常 听 到 他 人 抱怨 :“ 我 刚才 
说 的 你 一 个 字 也 没 听 。 ?倾听 技能 差 是 有 原因 的 ， 你 要 感谢 我 把 这 些 原 因 
记录 了 下 来 ， 否 则 你 将 会 被 迫 反复 倾听 ， 你 知道 这 样 做 的 效果 会 有 多 差 。 
以 下 是 有 关 倾 听 技 能 的 基本 课程 : 

第 一 课 。 倾 听 的 两 大 障碍 是 : 


1. 你 通常 在 开始 倾听 前 〈 对 他 人 或 者 对 他 人 将 要 说 什么 ) 就 有 了 先入 为 主 
的 看 法 。 


2. 你 通常 在 开始 倾听 前 或 者 在 听 对 方 讲 完 前 就 已 经 做 了 决定 。 


第 二 谍 。 必 须 按 如 下 顺序 遵循 有 关 有 效 倾听 的 两 大 重要 法 则 ， 否 则 你 不 会 
成 为 一 名 有 效 的 倾听 者 。 


1. 首 先 ， 抱 着 理解 的 目的 去 倾听 。 

2. 其 次 ， 抱 着 回应 的 目的 去 倾听 。 

第 三 课 。 反 思 一 下 你 现在 的 倾听 方式 。 

: 他 人 讲话 时 ， 你 是 否 除了 倾听 以 外 还 在 做 别 的 事情 ? 

*“ 他 人 讲话 时 ， 你 是 否 在 想 别 的 事情 ? 

* 你 是 否 在 假装 倾听 ， 只 是 为 了 借 机 塞 进 你 的 评论 ? 

: 你 是 否 因 为 已 经 知道 了 答案 ， 因 此 就 等 待 对 方 停顿 以 便 你 加 入 自己 的 回 


应 ? 

第 四 谍 。 你 会 在 某 一 点 后 就 不 再 倾听 。 这 发 生 在 什么 时 候 ? 
: 在 你 做 出 自己 的 回应 后 。 

* 发 言 人 让 你 觉得 无 聊 透 顶 之 后 。 

“ 当 你 决定 打 断 对 方 插话 时 。 

. 当 发 言 人 说 的 话 你 都 不 想 听 时 。 

第 四 点 五 课 。 人 们 为 何不 愿 倾听 ? 


: 人 们 有 时 会 害怕 听 到 他 人 即将 要 说 的 话 ， 因 此 就 屏 珊 掉 了 。 不 要 害怕 倾 
听 。 


. 有 时 你 会 把 对 方 当 作 理所当然 一 一 伴侣 、 父 母 以 及 孩子 。 

: 有 时 你 一 心 在 想 着 别 的 事情 。 

: 有 时 你 就 是 没 礼貌 。 

“ 有 时 对 方 就 是 让 你 党 得 难受 ， 所 以 你 放弃 倾听 。 

- 有 时 你 在 担心 别 的 事情 。 

*“ 有 时 你 认识 讲话 人 ， 因 此 对 他 们 有 成 见 。 

* 有 时 你 对 讲话 人 不 够 尊重 ， 因 此 就 自动 放弃 了 倾听 。 

. 有 时 你 认为 你 已 经 知道 对 方 要 说 什么 。 

: 有 时 你 认为 自己 无 所 不 知 .…… 或 者 你 一 直 是 这 样 ? 

倾听 课程 指导 方针 。 为 了 最 大 程度 发 挥 你 的 倾听 能 力 、 提 高 你 的 效率 、 
E 让 客户 满意 以 及 助 你 签订 更 多 订单 ， 你 需要 遵循 以 下 14.5 条 指 
1. 不 要 打 断 对 方 。 (〈 但 是 .……… 但 是 .…… 但 是 .…… ) 


2. 提 出 问题 ， 然 后 保持 〈 百 分 之 一 百 ) 安静 。 集 中 注意 力 在 对 方 的 回答 而 
非 你 自己 的 想法 上 。 


3. 偏 见 将 影响 你 理解 听 到 的 话 ， 因 此 倾听 时 不 要 带 着 先入 为 主 的 成 见 。 


4. 使 用 眼神 接触 以 及 简短 话语 回应 ( 嗯 ， 哦 ， 明 白 了 ， 这 样 啊 ) 让 对 方 明 
白 你 在 听 。 


5. 在 听 对 方 讲述 完全 部 情况 前 ， 不 要 轻易 下 结论 。 
6. 倾 听 时 带 着 目的 ， 并 且 注 意 细节 及 结论 。 
7. 积 极 倾听 包括 积极 理解 对 方 讲话 的 含义 。 安 静 地 理解 ， 同 时 记 下 笔记 。 


8. 注 意 倾听 对 方 的 未 言 之 意 。 暗示 的 意思 通常 比 明说 的 意思 更 重要 。 注 
意 : 讲话 的 语气 通常 能 反应 暗含 的 意思 。 


9. 抓 住 对 方 讲话 停顿 时 的 安静 片刻 进行 思考 。 

10. 在 开口 讲话 前 先 要 消化 理解 一 下 对 方 讲 的 话 ( 以 及 未 言明 的 话 ) 。 
11. 不 时 提问 以 便 确保 你 正确 理解 了 对 方 的 话语 以 及 意图 。 
12. 不 时 提问 以 确保 讲话 人 说 完 他 或 者 她 想 说 的 全 部 内 容 。 

13. 通 过 行动 显示 你 在 倾听 。 


14. 如 果 你 在 对 方 讲 话 时 也 在 思考 ， 那 么 不 妨 思考 一 下 解决 方案 。 不 要 试 
图 掩盖 问题 。 


14.5. 避 免 所 有 会 分 散 你 注意 力 的 事物 。 天 掉 手 机 及 传呼 机 。 把 门 天 上 。 整 
理 好 思绪 。 两 人 靠近 站 立 或 坐 下 。 


成 为 一 个 好 的 倾听 者 有 很 多 秘诀 ， 而 可 括 这 所 有 秘诀 的 一 点 就 是 : 闭 嘴 ! 
学 会 倾听 的 两 字 秘 诀 一 一 闭 嘴 ! 
一 个 自 认 为 无 所 不 知 的 人 通常 不 会 倾听 他 人 讲话 。 


其 实 ， 你 只 需 闭 上 嘴 就 可 以 学 到 很 多 。 如 果 你 保持 安静 ， 那 么 人 们 会 认为 
你 更 有 智慧 。 倾 听 比 讲话 能 让 你 学 到 更 多 。 

有 效 倾 听 能 为 你 带 来 订单 一 一 很 多 订单 。 倾 听 是 销售 过 程 中 最 为 重要 的 方 
面 ， 但 通常 却 是 职业 销售 员 最 为 缺乏 的 技能 。 


你 的 倾听 能 力 如 何 ? 

不 妨 试 着 回答 以 下 问题 : 很 少 
很 少 有 时 总 是 我 会 等 讲话 人 说 完整 句 话 。 

很 少 有 时 总 是 在 给 出 回复 前 ， 我 会 确认 我 正确 理解 了 对 方 的 意思 。 
很 少 有 时 总 是 我 倾听 时 注意 倾听 重要 部 分 

很 少 有 时 总 是 我 努力 理解 讲话 人 的 感受 。 

很 少 有 时 总 是 在 开口 前 ， 我 会 先 设想 一 下 解决 方案 。 

很 少 有 时 总 是 在 开口 前 ， 我 会 先 在 头脑 中 过 一 遍 应 如 何 回 应 。 
很 少 有 时 总 是 在 倾听 时 ， 我 可 以 自我 控制 ， 并 且 保持 放松 及 怜 静 。 


很 少 有 时 总 是 我 给 出 对 方 我 在 听 的 简短 信号 ( 嗯 ， 好 的 ， 我 明白 了 ， 
m. 


总 是 。 


有 时 总 是 他 人 讲话 时 我 会 记 笔 记 

有 时 总 是 我 倾听 时 保持 开放 的 心态 。 

很 少 有 时 总 是 即使 对 方 很 无 趣 ， 我 也 会 注意 倾听 对 方 。 
有 时 总 是 即使 对 方 是 个 混蛋 ， 我 也 会 注意 倾听 对 方 。 
有 时 总 是 倾听 时 ， 我 会 注视 着 对 方 。 

总 是 倾听 时 ， 我 很 有 耐心 。 

很 少 有 时 总 是 我 会 不 时 提问 以 确保 我 理解 了 对 方 的 意思 。 

民 少 有 时 总 是 倾听 时 ， 我 不 会 分 神 。 

以 下 列 出 了 评价 你 是 否 是 个 有 效 倾听 者 的 标准 。 你 得 到 了 几 个 总 是 

14~16 你 是 个 出 色 的 倾听 者 。 

11—13^^ 你 不 错 ， 但 是 有 一 些 方面 需要 帮助 。 
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7—10^h 你 还 可 以 。 你 可 能 自 认 为 该 知道 的 都 知道 了 ， 不 过 技巧 培训 课程 
能 大 幅 增加 你 的 收入 。 


4—6^* 你 是 个 糟糕 的 倾听 者 ， 根 本 都 没 在 听 对 方 说 什么 。 
1—3^^ 你 的 耳 条 芍 了 ， 或 者 大 脑瘫 痪 了 ， 或 者 你 需要 助听器 。 


将 上 述 测试 中 暴露 的 你 的 倾听 弱点 转化 为 你 在 倾听 上 需要 努力 的 目标 ， 从 
而 把 “我 将 会 " 改 成 “我 会 或 者 “我 将 是 ” 改 成 “我 是 ”。 

例如 : 如 果 对 于 “我 会 等 讲话 人 说 完整 名 话 。” 你 的 回答 是 “有 时 ”, 那么 你 
就 可 以 将 这 一 点 设 为 需要 努力 的 目标 。 在 便签 贴 上 写 下 “在 未 来 30 天 内 ， 
我 将 会 等 讲话 人 说 完整 句 话 ”， 并 把 便签 巾 贴 在 换洗 间 的 镜子 上 。 


咕 ..……. 要 实现 有 效 倾 听 ， 需 要 你 定期 进行 一 些 技能 提高 的 练习 。 以 下 
列 出 了 17.5 条 练习 方案 : 


1. 倾 听 时 直 视 讲话 人 。 

2. 集 中 注意 力 关 注 对 方 的 用 词 及 意图 。 

3. 碱 少 分 神 机 会 ( 甚至 可 以 更 换 谈 话 场所 ， 以 方便 倾听 ) 。 
4. 将 对 方 描 述 给 你 的 场景 在 头脑 中 演练 一 遍 。 

5. 在 回答 前 ， 不 妨 先 在 头脑 中 演练 一 遍 回 应 及 解决 方案 。 
6. 倾 听 时 保持 开放 心态 ， 不 要 有 先入 为 主 的 成 见 。 

7. 注 意 倾听 内 容 一 一 无 需 过 多 关注 对 方 的 表达 方式 。 


8. 不 时 给 予 简短 回应 以 便 让 对 方 明白 你 在 听 ， 例如 : 哇 、 天 啊 、 然 后 呢 、 
真 的 吗 、 太 奴 怖 了 、 太 棒 了 、 大 可惜 了 、 我 不 知道 这 个 以 及 我 明白 了 。 


9. 倾 听 他 人 讲话 时 ， 不 妨 不 时 记 下 笔记 。 当 你 感觉 有 话 要 说 时 ， 记 下 一 两 
个 提示 字 词 ， 而 不 要 去 打 断 对 方 的 思路 ， 这 样 你 既 可 以 记录 下 你 的 想法 ， 
也 可 让 对 方 对 你 印象 深刻 ， 还 能 保持 礼貌 ， 同 时 也 能 继续 倾听 而 非 打 断 对 
方 。 

10. 在 给 出 反馈 前 ，( 有 时 ) 需要 对 情况 进行 核实 。 


11. 在 给 出 反馈 或 者 回应 前 ， 不 妨 通过 提问 确认 情况 。 


12. 下 次 当 你 自 认为 已 有 答案 时 ， 也 不 要 打 断 对 方 。 

13. 练 习 一 小 时 不 说 话 。 

14. 下 次 当 你 跟 一 群 人 吃饭 时 ， 不 妨 试 着 前 半 个 小 时 不 要 讲话 。 

15. 通 过 提问 可 以 请 对 方 澄清 一 些 内 容 。 

16. 通 过 提问 可 以 显示 你 的 兴趣 及 关切 。 

17. 通 过 提问 获得 更 多 信息 或 者 学 习 更 多 东西 。 

17.5. 不 妨 自问 ;“ 你 是 否 愿 意 他 人 按照 你 倾听 别人 的 方式 倾听 你 呢 ?” 


警惕 糟糕 的 倾听 者 : 一 个 自 认 为 无 所 不 知 的 人 是 不 会 倾听 的 。 一 个 总 是 
打 断 他 人 的 人 也 是 不 会 倾听 的 〈 或 者 至 少 不 是 一 个 好 的 倾听 者 ) 。 


倾听 有 多 难 ? 对 于 一 些 人 而 言 ， 这 是 不 可 能 完成 的 任务 。 

对 我 而 言 ， 倾 听 是 最 难 讲授 的 课程 。 首 先 ， 我 自己 通常 也 是 个 糟糕 的 倾听 
者 。 基 本 上 我 没 签 成 的 每 笔 订单 都 可 以 归 和 从 于 糟糕 的 倾听 技巧 或 者 提问 技 
巧 。 其 次 ， 我 无 法 用 一 两 章 的 课程 改变 需要 20 年 才能 培养 的 能 力 。 


自 测 倾听 自制 力 : 尝试 保持 沉默 一 小 时 。 在 多 人 聚会 时 ， 尝 试 不 要 讲 
话 。 尝 试 在 派对 上 不 要 讲话 。 


倾听 先是 以 理解 为 目的 ， 而 后 是 以 回应 为 目的 。 

客户 类 型 有 干 亿 种 一 一 逐一 了 解 

不 存在 所 谓 客户 类 型 的 说 法 ， 正 确 的 说 法 是 客户 特点 。 每 个 客户 都 是 独特 
的 。 

销售 并 不 是 要 你 定义 所 面临 的 客户 的 类 型 。 客 户 类 型 有 数 干 亿 种 。 看 见 
过 “四 种 客户 类 型 > 的 说 法 吗 ? 主动 型 、 亲 切 型 、 和 白痢 型 以 及 大 白痴 型 。 其 
实 ， 真 正 的 大 白痴 是 那些 自 认 为 只 有 四 种 类 型 客户 的 人 一 一 他 们 认为 可 以 
通过 对 客户 分 门 别 类 促使 客户 签 下 定单 。 都 是 无 稽 之 谈 。 

我 将 给 你 三 个 字 ， 有 了 它们 你 就 能 在 五 分 钟 内 识别 世界 上 所 有 客户 的 


类 型 : 


1. 看 (办公室 ) 


2. 加 (对 的 问题 ) 
3. 听 ( 以 理解 为 目的 ) 
吉 特 默 识别 干 亿 种 客户 类 型 的 方法 现在 已 经 浓缩 成 了 三 个 字 ， 而 这 些 方法 


也 可 以 用 于 确认 客户 的 特点 。 哦 ， 为 了 使 这 种 方法 每 次 都 能 奏效 ， 你 还 需 
要 另 一 个 条 件 一 
练习 ! 


销售 既 包 括 知识 ， 也 包括 经 验 。 知 识 包 括 产 品 知识 、 销 售 技巧 以 及 态度 。 
而 经 验 则 可 教会 你 如 何 运 用 你 学 到 的 这 些 知识 。 销 售 是 门 科 学 ， 还 记得 
吗 ? 试验 和 错误 。 当 然 ， 销 售 也 包括 一 些 最 好 永远 都 不 要 打破 的 绝对 规 
则 : 不 要 与 客户 争论 以 及 不 要 说 谎 等 。 然 而 ， 大 多 时 候 都 是 灰色 地 带 。 你 
需要 施加 多 少 压力 ? 有 人 会 说 最 好 一 点 儿 压 力 都 没有 ， 而 有 人 则 会 写 一 本 
书 ， 讲 述 强势 推销 一 一 大 棒 推销 。 其 实 ， 到 底 施加 多 少 压 力 合适 ， 最 终 决 
定 权 在 你 自己 手 里 。 


不 存在 所 谓 客户 类 型 的 说 法 ， 正 确 的 说 法 是 客户 特点 。 正 是 由 一 个 个 特点 
构成 了 客户 的 不 同性 格 。 不 要 对 客户 进行 分 类 ， 而 是 试图 去 理解 他 们 。 


与 客户 的 性 格 特点 相 比 ， 我 对 客户 的 购买 理念 更 有 兴趣 。 然 而 ， 我 只 有 在 
认识 (并 且 理 解 ) 了 他 们 的 性 格 特点 后 ， 才 能 了 解 他 们 的 购买 理念 。 如 果 
你 确定 了 客户 的 “类 型 ”， 但 是 却说 了 一 些 与 他 们 的 购买 理念 相悖 的 话 ， 那 
么 你 就 死 定 了 。 

客户 因 何 购买 ? 

“为 了 解决 问题 。 

“他们 需要 它 。 

: 他 们 认为 需要 它 。 

* 为 了 获得 竞争 优势 。 

“ 为 了 省 钱 或 提高 生产 效率 。 

“ 为 了 避免 错误 或 节省 人 工 成 本 。 

*“ 为 了 自我 感觉 良好 。 


ANTA. 

“为 了 改变 心情 。 

“为 了 巩固 一 段 天 系 。 

|: 禁不住 销售 员 游 说 。 

“ 听 起 来 大 好 了 ， 无 法 拒绝 。 
“性价比 高 〈 或 者 自 认 为 性 价 比 高 ) 。 
哪些 特点 适合 你 现在 面 对 的 客户 ? 
“ 只 看 不 买 。 

“ 友好 一 一 但 不 愿 购买 。 
“说谎 者 。 

“不 礼貌 。 

: 需要 晓 之 以 理 。 

: 小 而 关键 的 客户 。 

e 犹 耶 不 决 。 

“ 只 看 价钱 的 客户 。 

“不 友好 。 

CSSRUWÉ. 

: 冲动 型 购买 者 。 

“ 好 辩 者 。 

: 自 认 为 无 所 不 知 的 人 。 

“ 沉默 者 。 

: 纽约 人 。 


忠实 。 
“ 需要 “再 考虑 考虑 ”的 客户 。 
: 无 法 确定 身份 的 客户 。 
"无 礼 。 
: 不 停 说 话 的 客户 。 
kJ, 
“ 不 直 说 拒绝 理由 。 
“ 谦逊 体贴 。 
: 拖延 者 。 
WEBA. 


这 些 特点 需要 一 一 确认 ， 不 过 你 的 客户 通常 同时 具有 以 上 多 个 特点 或 者 其 
他 特点 。 


例如 : 谦逊 体贴 、 只 看 不 买 、 只 看 价钱 、 需 要 “再 考虑 考虑 ”.……… 这 样 的 一 
个 潜在 客户 会 让 一 名 纽约 的 销售 员 直 接 想 搬 回 北方 。 或 者 ， 纽 约 人 、 自 认 


HERAA. FEF. Un "S 这 样 的 一 个 潜在 客户 会 让 一 名 南部 的 销售 
员 直 接 就 想 把 产品 租借 给 他 。 

以 下 列 出 的 这 些 指导 原则 适用 于 所 有 类 型 的 客户 : 

1. 永 远 不 要 与 客户 争论 。 

2. 永 远 不 要 冒犯 客户 。 

3. 永 远 不 要 以 失败 者 的 方式 思考 或 行动 。 

4. 不 惜 一 切 代价 ， 尝 试 与 客户 成 为 朋友 。 

5. 努 力 与 客户 站 在 同一 边 ( 有 共鸣 ) 。 


6. 永 远 不 要 说 谎 。 


这 里 有 一 条 主线 将 所 有 情况 联系 起 来 。 只 需 一 个 词语 就 可 以 征服 所 有 类 
型 的 客户 : 共鸣 。 如 果 你 仔细 倾听 客户 并 且 观 察 他 们 的 行动 ， 那 么 就 会 发 
现 他 们 已 经 明确 告诉 你 如 何 反 应 。 他 们 会 告诉 你 ， 说 什么 或 者 不 说 什么 。 
他 们 将 带领 你 找到 订单 。 你 的 任务 就 是 确定 潜在 客户 的 特点 ， 同 时 把 特点 
与 潜在 客户 的 购买 原因 结合 起 来 ， 这 样 你 就 能 动员 潜在 客户 采取 行动 ， 并 
给 予 他 们 足够 的 信心 去 购买 ， 很 简单 。 


“客户 类 型 "有 数 干 亿 种 。 想 把 他 们 都 变 成 你 的 客户 吗 ? 你 只 需要 5 个 词 : 
看 、 问 、 听 、 共 鸣 以 及 练习 。 


吉 特 默 免费 小 礼品 


当 有 人 与 你 讲话 时 ， 或 者 向 你 汇报 项 目 进 展 时 ， 或 者 请 你 做 某 事 时 ， 或 者 
给 你 分 派 任务 时 ， 或 者 与 你 有 业务 往来 时 ， 或 者 只 需 你 帮 一 个 小 忙 时 ， 你 
知道 避免 沟通 失误 及 消除 误解 的 方法 吗 ? 登录 网 站 www.gitomer.com， 在 
GitBit 框 中 输入 “ERRO FREE COMMUNICATION” 即 可 。 首 次 访问 用 户 需 
要 注册 。 
"There are billions of ‘customer types.' Want to sell them all? You can 
do it in five words: Look.Question.Listen.Harmonize.Practice." 
— Jeffrey Gitomer 
“客户 类 型 ' 有 数 干 亿 种 。 想 把 他 们 都 变 成 你 的 客户 吗 ? 
你 只 需要 5 个 词 : 看 、 问 、 听 、 共 鸣 以 及 练习 。?” 
一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 


8.2 展会 记 


Showing Off 


展示 


Exhibitions... 
Remember 
This is the adult version 


of the game. 

It's called "Show and Sell." 
Where else can vou be face- 
to-face with thousands of 
prospects over the course of 
a few days? 


Everyone is there 
to do business. 


All vou need is a hook. 


Tll supply the bait... 


还 记得 “表演 与 猜谜 ?这 个 游戏 吗 ? 


会 就 是 这 个 游戏 的 成 人 版 。 
游戏 的 名 字 叫 作 “ 表 演 与 销售 ”。 
还 有 什么 其 他 机 会 能 让 你 在 几 天 内 面对面 接触 数 干 名 潜在 客户 吗 ? 
每 个 参 会 的 人 都 是 为 了 做 生意 。 
数 以 干 计 的 潜在 客户 。 
唾 手 可 得 。 
你 需要 做 的 就 是 激发 他 们 的 兴趣 ， 而 我 则 为 你 提供 诱饵 .…… 
这 是 行业 年 会 .…… 


在 行业 会 展 上 取得 成 功 的 35.5 条 法 则 

行业 内 的 相关 人 员 都 聚集 在 此 。 

再 没有 其 他 地 方 能 让 你 一 次 性 同时 接触 如 此 之 多 的 客户 及 潜在 客户 。 
你 没有 时 间 可 以 浪费 。 


在 行业 年 会 、 博 览 会 或 者 展览 会 上 ， 成 百 上 干 的 客户 、 潜 在 客户 、 供 应 商 
以 及 竞争 对 手 都 会 在 两 天 内 齐 聚 一 堂 。 再 没有 其 他 地 方 能 让 你 一 次 性 同时 
接触 如 此 之 多 的 同行 。 这 是 一 个 机 会 一 一 销售 、 发 展 潜在 客户 以 及 经 营 人 
际 关系 。 你 应 如 何 抓 住 这 个 机 会 ? 


天 键 在 于 时 间 一 一 妥善 利用 时 间 。 如 果 7，500 人 同时 参加 一 个 两 天 的 集 
会 ， 共 计 20 小 时 ， 那 么 这 对 你 而 言 意味 着 什么 ? 你 应 如 何 应 对 ? 你 应 如 何 
利用 这 次 集会 尽 可 能 盈利 ? 


有 些 人 参加 年 会 是 为 了 远离 办 公 室 、 出 城 游玩 或 者 享受 休闲 生活 。 如 果 你 
想 取 得 成 功 ， 那 么 就 请 远离 这 些 人 。 


以 下 列 出 的 35.5 个 解决 方案 将 有 助 于 你 为 参加 下 次 年 会 做 好 规划 ， 以 
便 从 中 获得 最 多 机 会 。 这 些 成 功 法 则 与 经 验 将 帮助 你 应 对 展会 ， 领 会 
其 中 的 魅力 与 力量 : 


1. 不 妨 思考 一 下 。 在 展会 以 外 的 其 他 场合 ， 你 打 7 ，500 个 推销 电话 需 
要 多 久 ? 如 果 每 天 打 20 个 一 一 这 已 经 很 多 了 ( 主 叫 电话 ) ， 那 么 这 将 需要 
375 天 (大概 是 一 年 半 的 工作 日 ) 。 天 哪 。 如 果 你 找 电话 预约 员 每 天 打 
125 人 个， 那么 你 将 需要 60 天 。 天 哪 。 


2. 要 想 抓 住 年 会 这 个 每 年 一 次 、 性 价 比 最 高 的 机 会 ， 那 么 你 需要 做 好 
准备 工作 。 很 多 准备 工作 。 如 果 你 想 获 胜 ， 那么 你 必须 为 获胜 做 好 准备 。 
准备 好 你 的 展品 、 物 品 ， 召 集 员 工 。 准 备 好 你 的 推销 演讲 以 及 其 他 相关 信 
息 。 准 备 好 产品 演示 材料 ， 并 进行 反复 演练 。 准 备 好 有 效 提问 与 有 效 陈 
述 。 你 的 开场 白 以 及 产品 演示 必须 力求 完美 。 


3. 离 开办 公 室 前 制订 行动 方案 。 制 订 具 体 的 目标 ， 明 确 你 想 拿 下 的 潜在 
客户 人 数 、 你 想 拜 访 的 客户 人 数 、 你 想 签 下 的 订单 数 以 及 你 准备 如 何 完 成 
这 些 目标 。 


4. 住 在 最 好 或 者 最 大 的 酒店 里 。 保 持 在 核心 事件 的 中 心 位 置 。 这 可 能 会 
让 你 多 花 一 些 钱 ， 但 是 物 有 所 值 。 


5. 提 前 一 天 到 会 。 你 可 以 因此 保持 放松 心情 ， 同 时 也 能 及 时 掌握 相关 重要 
信息 。 许 多 展会 的 参展 商 以 及 与 会 人 员 都 会 与 你 搭乘 同一 班 飞 机 。 试 着 与 
他 们 取得 联系 。 


6. 在 布展 阶段 ， 即 介入 展会 。 如 果 你 不 是 参展 商 ， 那 么 也 要 设法 进入 会 
场 。 找 到 卡车 入 口 处 ， 或 者 告诉 看 门人 你 有 重要 的 零件 或 者 文件 要 送 .……… 
不 管 使 用 何 种 理由 ， 设 法 进入 会 场 。 尽 早 进入 会 场 能 让 你 拥有 战略 优势 ， 
而 且 或 许 还 有 助 于 你 获得 一 些 有 价值 的 人 脉 资源 。 许 多 公司 的 首席 执行 官 
们 都 喜欢 杀 自 到 场 监督 布展 ， 因 此 你 可 以 在 轻松 愉快 的 氛围 内 获得 对 方 的 
联系 方式 ， 而 无 需 感觉 很 匆忙 。 


7. 事 先 明 确 行业 内 你 想 结识 的 五 个 大 人 物 。 在 展会 上 设法 接触 到 他 们 , 
与 他 们 攀谈 。 

8. 事 先 明确 想 联系 的 十 位 客户 。 与 他 们 取得 联系 ， 发 展业 务 关 系 。 邀 请 
他 们 一 起 晚餐 ， 巩 固 你 作为 供应 商 的 地 位 。 

9. 事 先 明确 想 联 系 的 十 位 潜在 客户 。 与 他 们 取得 联系 ， 发 展 私 人 关系 ， 
为 以 后 可 能 签单 做 好 准备 。 

10. 掌 握 会 后 的 派对 及 其 他 一 切 交 际 活动 。 选 择 性 参加 你 的 潜在 客户 最 
可 能 参加 的 那些 活动 。 

11. 每 天 第 一 个 到 会 ， 最 后 一 个 离 会 。 对 我 而 言 ， 这 是 最 有 效 的 一 个 策 
8. 这 个 策略 使 我 有 机 会 可 以 更 好 地 接触 那些 晚 来 早 走 的 与 会 人 员 。 在 会 
场 中 多 待 一 两 个 小 时 就 意味 着 可 以 多 见 到 100 个 人 。 


12. 团 队 精 神 以 及 分 担 责任 。 如 果 你 的 公司 派出 了 多 人 与 会 ， 那 么 不 妨 大 


家 分 散 开 来 ， 分 担 责任 。 


13. 参 加 研讨 会 以 及 讲座 ， 以 便 与 你 的 客户 及 潜在 客户 进行 交际 。 在 研 
讨 会 上 ， 如 果 你 能 坐 在 对 的 人 身边 ， 那 么 这 将 非常 有 益 。 如 果 你 遇 到 了 一 
位 潜在 客户 或 者 客户 ， 那 么 不 妨 询问 他 们 计划 参加 哪些 研讨 会 ， 然 后 抽出 
时 间 与 会 。 


14. 做 个 演讲 。 做 演讲 或 者 召开 研讨 会 将 有 助 于 你 树立 专业 威望 ， 同 时 将 
你 或 者 你 的 公司 置 于 业界 领先 者 的 位 置 上 。 选 择 一 个 你 的 客户 或 者 潜在 客 
户 会 参加 的 话题 。 


15. 保 持 专 注 ， 在 最 不 可 能 的 地 方 寻找 机 会 。 酒 店 大 堂 、 电 梯 、 卫 生 间 
以 及 餐厅 一 一 都 要 随时 抓 住 机 会 。 你 都 有 可 能 与 决策 者 或 者 对 决策 者 有 影 
响 力 的 人 进行 面对面 交流 。 


16. 随 时 随地 进行 推销 ， 没 有 什么 地 方 不 可 以 。 走 廊 、 其 他 展商 的 展 
位 、 洗 手 间 、 食 品 摊位 一 一 你 都 有 可 能 遇见 你 想见 的 人 。 注 意 对 方 的 胸 
牌 。 与 对 方 攀谈 ， 四 处 查看 〈 Bii ze ELE AC UEGSORTUAS ) 。 你 永远 无 法 
事先 知道 你 何 时 会 遇见 一 位 大 客户 〈 或 者 如 果 你 注意 力 不 集 中 ， 你 很 有 可 
能 与 大 客户 失 之 交 和 名 ) 。 


17. 如 果 你 想 跟 每 个 人 都 打招呼 ， 那 么 动作 要 快 。 平 均 下 来 ， 你 与 每 个 
人 打 照 面 的 时 间 只 有 7.5 秒 钟 ， 因 此 你 最 好 能 快速 确认 对 方 身份 。 然 而 

( 请 尤其 注意 这 个 例外 ) ， 当 一 个 人 看 起 来 似乎 是 很 有 前 途 的 潜在 客户 
时 ， 不 妨 多 花 一 些 时 间 与 他 或 者 她 建立 联系 ， 以 方便 后 续 跟 进 。 不 要 浪费 
时 间 在 无 意义 的 事情 上 ， 每 秒 钟 都 很 重要 。 在 两 天 的 时 间 里 ， 你 有 5 , 000 
个 人 要 见 一 一 你 明白 我 的 意思 。 


18. 不 要 对 任何 人 有 先入 为 主 的 成 见 。 有 些 公司 老板 为 了 避免 被 人 打扰 ， 
可 能 会 穿着 普通 人 的 衣服 或 者 佩戴 他 人 的 胸 牌 与 会 。 


19. 快 速 阅 读 对 方 胸 牌 。 展 位 里 、 走 廊 上 以 及 吃饭 时 都 要 时 刻 注意 你 的 目 
标 胸 牌 〈 你 选 定 的 潜在 客户 、 你 从 未 见 过 的 客户 、 有 可 能 进行 合作 的 企 
业 )。 

20. 尽 量 简洁 。 你 讲 的 话 ( 提问 除外 ) 应 该 尽 可 能 保持 在 60 秒 内 。 
21. 切 中 主题 。 按 照 潜在 客户 的 需求 ， 准 确 告诉 潜在 客户 你 的 业务 范围 。 


22. 享 受 整 个 过 程 并 且 保持 幽默 。 激 情 与 幽默 能 感染 他 人 。 人 们 都 愿意 同 
赢家 而 非 抱怨 者 做 生意 。 


23. 握 手 需 有 力 。 握 手 时 的 力度 反应 了 你 的 态度 。 没 人 愿意 与 一 条 死 鱼 握 
手 。 


24. 尽 量 控制 与 同事 及 朋友 交谈 的 冲动 。 这 意味 着 浪费 时 间 ， 对 你 们 两 
人 都 无 益 。 


25. 确 认 买 家 需求 。 如 果 你 不 知道 对 方 的 需求 ， 那 么 不 论 何 时 何 地 你 都 无 
法 对 任何 人 实现 成 功 销售 。 


26. 先 要 通过 试探 及 调查 获得 所 需 信 息 。 不 要 一 开始 就 说 太 多 话 。 提 出 
有 效 问 题 并 且 跟 进 问 题 ， 以 便 获取 信息 、 建 立 兴 趣 、 确 认 需 求 以 及 以 有 意 
义 的 方式 传达 你 的 信息 。 当 时 机 来 临时 ， 不 妨 抛 出 你 的 最 佳 提 问 ， 同 时 以 
最 简洁 的 方式 传达 你 准备 的 信息 。 在 介绍 你 解决 问题 的 能 力 前 ， 首 先 要 确 
保 你 已 对 对 方 足够 了 解 ， 你 给 出 的 信息 要 具有 冲击 力 。 知 道 什么 时 候 说 什 
么 话 。 


27 .向 客户 展示 ( 或 告知 客户 ) 你 如 何 解决 问题 。 客 户 很 容易 对 你 的 业 
务 范围 介绍 失去 兴趣 ， 除 非 你 介绍 的 方式 对 他 们 有 帮助 或 者 他 们 认为 你 拥 
有 他 们 需要 的 东西 。 


28. 确 认 兴趣 水 平 。 如 果 他 们 需要 你 的 产品 或 服务 ， 那 么 他 们 有 多 想 买 
We ? 不 妨 在 他 们 的 名 片上 标注 他 们 的 兴趣 水 平 。 


29. 与 潜在 客户 敲定 下 一 步 的 行动 。 未 与 优质 潜在 客户 就 下 步行 动 达成 一 
致 前 ， 不 要 让 他 或 者 她 溜 走 。 


30. 直 接 在 名 片 背 面 记 下 重要 信息 。 如 果 你 与 很 多 人 取得 了 联系 ， 那 么 你 
很 难 记 住 全 部 重要 信息 。 在 你 说 话 时 或 者 他 们 离开 后 ， 你 不 妨 立 刻 在 他 们 
名 片 的 背面 记 下 重要 相关 信息 。 如 果 你 交换 了 250 张 名 片 ， 并 且 没 有 一 张 

名 片 背面 有 标注 信息 以 便 你 在 会 后 继续 跟 进 ， 那 么 你 的 效率 就 会 降低 50% 
或 者 更 多 。 ( 潜在 客户 的 名 片 就 是 销售 工具 。 ) 你 甚至 可 以 同时 在 你 的 名 
片 及 她 的 名 片 背 面 写 下 你 想 约 见 会 面 的 时 间 ， 然 后 会 后 与 她 进行 确认 。 需 
确保 记 下 部 分 个 人 (交际 ) 信息 一 一 高 尔 夫 、 孩 子 、 运 动 、 剧 院 等 ， 以 便 
你 在 后 面 跟 进 时 参考 使 用 。 


31. 设 法 让 对 方 对 你 铭记 在 心 。 说 一 些 话 、 送 出 一 些 礼品 或 者 做 一 些 事 情 
使 你 ( 以 一 种 正面 及 有 创意 的 方式 ) 留 在 潜在 客户 的 脑海 中 。 


32. 时 间 到 了 。 在 你 传达 了 信息 、 建 立 了 联系 以 及 敲定 了 下 次 会 面 或 者 行 
动 的 时 间 后 ， 那 么 不 妨 立 即 转向 下 一 个 目标 。 


33. 分 发 令 人 印象 深刻 的 赠品 或 者 广告 小 礼品 。 赠 品 或 小 礼品 需 有 助 于 
你 与 客户 及 潜在 客户 建立 长 期 友好 关系 ， 同 时 也 需 便 于 你 在 会 后 跟 进 时 谈 
起 。 


34. 人 夜间 重新 规划 ， 为 第 二 天 做 好 准备 。 在 行业 年 会 上 ， 一切 都 会 发 生 
得 很 快 。 你 遇见 新 的 朋友 、 拿 到 签约 邀约 以 及 有 可 能 见 到 行业 内 有 影响 力 
的 大 人 物 。 为 了 最 大 化 利用 一 切 有 利 资源 ， 唯 一 的 方式 就 是 开始 时 做 好 书 
面 的 行动 计划 ， 同 时 随 着 大 会 的 进行 及 时 调整 计划 。 

35. 时 刻 保持 清醒 。 这 是 一 个 明显 的 优势 。 如 果 你 酒 醉 出 妖 ， 那 么 你 可 能 
会 因此 遭受 无 法 弥补 的 损失 。 参 加 派对 ， 但 是 要 聪明 地 参加 派对 。 
35.5. 玩 儿 得 愉快 。 不 要 对 客户 施加 压力 或 者 太 过 勉强 自己 ， 大 家 都 能 忆 
觉 到 。 展 会 就 像 生 活 : 你 的 态度 越 好 ， 你 就 越 容 易 成 功 。 

尽 可 能 扩大 你 的 联系 人 及 业务 线索 数据 库 。 会 后 不 妨 向 大 会 组 织 方 要 一 份 
与 会 人 员 的 名 单 。 这 份 名 单 将 对 你 的 数据 库 很 有 帮助 ， 有 助 于 你 进一步 跟 
进 或 者 与 那些 你 可 能 错过 的 人 取得 联系 。 


“Conventions, trade shows, and business fairs are the best contact 
opportunity and the most fun a salesperson can have-with the right 
preparation, focus, and effort." 


———Jeffrey Gitomer 
“行业 年 会 、 展 会 以 及 博览 会 是 销售 员 发 展 人 脉 资源 的 最 好 机 会 ， 
同时 也 能 给 予 销售 员 最 大 的 乐趣 
前 提 是 需要 事前 做 好 充分 的 准备 、 保 持 专注 以 及 不 懈 努 力 。” 

一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


第 九 部 分 构建 人 际 天 系 网 ， 走 同 成 
功 


9.1 A Bie 


We've pot to 


start meeting 
like this. 


我 们 的 会 面 应 该 这 样 开 始 。 


人 际 交 往 .…… 
你 的 母亲 曾经 说 过 :“ 不 要 跟 陌 生 人 讲话 。” 


我 并 不 反对 母爱 ， 但 是 如 果 你 想 在 人 际 交 往 上 取得 成 功 ， 那 么 你 最 好 开 
始 与 陌生 人 讲话 。 


稳固 及 经 营 良 好 的 业务 关系 、 对 你 或 者 你 的 公司 有 帮助 的 朋友 .……… 这 些 
资源 是 无 价 的 。 


就 是 这 些 人 际 关系 打通 了 你 的 职业 发 展 道路 。 
朋友 永远 不 嫌 多 。 
那么 ， 你 应 如 何 抓 住 这 些 机 会 呢 ? 人 际 交 往 ， 
只 需 说 一 声 :“ 你 好 。” 
人 际 交 往 一 一 建立 成 功 人 脉 的 挑战 
“智慧 之 人 知 一 切 事 ， 练 达 之 人 知 一 切 人 。” 
一 一 幸运 饼干 上 的 中 国 说 语 
制订 人 际 交 往 计划 。 今 天 就 制订 。 
每 周 花 几 个 小 时 在 人 际 交往 上 ? 
为 了 取得 效果 ， 每 周至 少 需 花 五 个 ( 非 工 作 ) 小 时 。 
在 人 际 交往 的 这 几 个 小 时 里 ， 你 有 多 少时 间 实 在 高 效 工作 ? 
衡量 的 方法 很 简单 一 你 应 该 每 周 获得 20 名 新 人 的 联系 方式 。 
这 是 你 的 事业 。 这 是 你 的 机 会 。 你 能 充分 利用 人 际 交往 的 力量 吗 ? 如 果 现 
在 不 行动 ， 那 么 要 等 到 什么 时 候 ? 不 管 怎么 样 ， 你 现在 都 在 工作 。 人 际 交 
往 有 可 能 还 会 让 你 的 生活 更 有 趣 。 
` 人 际 交往 是 让 那些 有 助 于 你 事业 发 展 的 人 认识 你 。 
人 际 交往 是 在 为 你 签单 以 及 事业 成 功 积蓄 力量 。 
人 际 交往 是 与 你 的 业务 伙伴 聚会 ， 把 他 们 转变 成 你 的 客户 以 及 朋友 。 
. 人 际 交往 是 发 展 及 维护 长 期 关系 。 


“人际 交往 是 建设 人 脉 资源 银 行 一 一 你 在 世 的 每 一 天 ， 都 能 从 银行 获得 逐 
年 递增 的 利息 及 红利 。 


WE: 只 有 在 树立 积极 的 态度 后 ， 你 的 人 际 交往 才能 奏效 。 


你 的 目标 就 是 把 有 效 的 人 际 交往 技能 与 五 年 人 际 交 往 及 社区 参与 规划 
结合 起 来 ， 以 帮助 你 达成 如 下 目标 : 


| 与 更 多 人 建立 业务 联系 。 

“ 更 多 订单 。 

“ 对 业务 更 了 解 。 

* 参与 更 多 社区 活动 。 

人 际 交 往 高 手 的 信条 : 我 知道 如 果 我 参与 其 中 、 高 效 利 用 时 间 、 定 期 出 席 
ne ; 那么 我 取得 的 成 果 将 超过 加 入 任何 组 织 


为 了 在 人 际 交往 中 取得 成 功 ， 你 首先 需 制订 计划 。 以 下 问卷 将 有 助 于 
你 制订 具体 的 行动 计划 一 一 不 妨 一 试 。 


: 我 现在 在 何 处 进行 人 际 交 往 ? 

* 我 应 该 在 何 处 进行 人 际 交 往 ? 

: 我 的 最 优 客户 们 在 哪里 进行 人 际 交往 ? 

: 我 最 需要 了 解 及 参与 哪 三 个 组 织 ? 

: 我 每 周 应 花 几 个 小 时 进行 人 际 交往 ? 

“ 我 最 想见 的 五 个 人 是 谁 ? 

* 我 第 一 年 人 际 交往 的 目标 是 什么 ? 

* 我 具备 所 需 的 人 际 交 往 技 能 吗 ? 

: 我 有 人 际 交往 的 必 备 工具 吗 ? 

“ 有 谁 擅长 人 际 交 往 ? 我 能 致电 寻求 帮助 吗 ? 


逐一 回答 上 述 问题 将 有 助 于 引导 你 形成 完美 的 人 际 交 往 行动 计划 。 计 划 中 
唯一 缺少 的 元 素 就 是 你 的 全 力 以 赴 ， 而 这 个 元 素 只 能 来 自 于 你 。 


人 际 交 往 101 : 如 何 吸引 一 屋 人 ? 


人 际 交 往 成 功 的 基本 法 则 


如 果 你 与 朋友 或 者 同事 一 起 参加 公司 交际 活动 ， 那 么 分 头 行动 ! 坐 在 一 
起 、 走 在 一 起 以 及 一 起 聊天 都 是 浪费 时 间 。 

人 际 交往 已 经 成 为 一 个 至 关 重 要 的 商务 工具 。 

人 际 交 往 投 入 少 (通常 免费 ) ， 效 果 明 显 / 性 价 比 高 ( 通常 在 一 两 个 小 时 
里 ， 你 就 要 到 20~30 个 人 的 联系 方式 ) ， 另 外 还 有 些 联谊 的 性 质 ( 在 非 正 
式 的 环境 中 更 容易 谈 生 意 一 一 而 且 还 很 有 趣 ) 。 

如 果 你 质疑 人 际 交 往 的 意义 ， 那 么 不 妨 进行 如 下 比较 。 如 果 房 间 里 有 100 
个 人 ， 而 你 有 两 个 小 时 与 他 们 进行 交际 ， 那 么 你 至 少 能 与 其 中 一 半 的 人 措 
上 话 ， 而 且 很 有 可 能 要 到 30 个 人 的 联系 方式 。 在 其 他 任何 场合 ， 你 拨打 50 
个 销售 电话 需要 多 长 时 间 呢 ? 可 能 需要 一 周 。 

很 多 销售 人 员 都 会 参加 人 际 交 往 活动 ， 但 是 只 有 很 少 人 知道 如 何 进行 
有 效 的 人 际 交往 。 以 下 列 出 了 人 际 交 往 的 13.5 条 基本 法 则 (工具 ) ， 
将 有 助 于 你 提高 人 际 交往 的 效率 及 效果 。 


1. 与 会 前 做 好 计划 。 确 定 与 会 人 员 有 哪些 、 你 需要 携带 什么 、 你 的 目标 是 
什么 以 及 公司 是 否 还 有 其 他 人 参加 。 


2. 提 早 与 会 。 装 着 职业 ， 带 够 名 片 ， 准 备 好 随时 行动 。 
3. 至 少 绕 场 两 周 。 熟 悉 与 会 人 员 与 场馆 。 

4. 确 定 目标 潜在 客户 。 事 先 思考 一 下 你 想 同 哪些 人 见面 。 
5. 准 备 好 30 秒 的 个 人 宣传 广告 。 

6. 个 人 宣传 广告 应 控制 在 30 秒 以 内 。 


7. 保 持 愉快 、 充 满 激 情 以 及 态度 积极 。 不 要 抱怨 或 者 自 怨 自 艾 今天 你 过 
得 很 痛苦 。 人 们 都 愿意 与 赢家 而 非 抱怨 者 做 生意 。 


8. 重 复 对 方 的 名 字 至 少 两 遍 。 第 一 遍 是 为 了 你 帮助 记 住 对 方 的 名 字 ， 第 
二 遍 则 是 因为 人 们 最 喜欢 听 到 自己 的 名 字 。 


9. 如 果 对 方 并 非 有 潜质 的 潜在 客户 ， 那 么 不 要 浪费 时 间 。 转 身 离开 时 要 
注意 礼貌 。 

10. 提 早 吃 饭 。 边 吃饭 边 交际 很 难 。 抵 达 会 场 后 先 要 填 饱 肚子， 这 样 你 就 
可 以 自由 地 与 他 人 握手 及 交谈 ， 进 行 更 有 效 的 交往 ， 而 不 用 担心 会 喷 出 食 
物 。 


11. 不 要 饮酒 。 即 使 其 他 人 都 有 些微 栈 ， 你 保持 清醒 也 能 享有 一 个 明显 的 
优势 。( 可 以 在 会 后 喝 点 啤酒 以 庆祝 你 新 认识 了 这 么 多 人 。 ) 


12. 不 要 吸烟 或 者 闻 起 来 一 身 烟 味 。 
13. 不 要 提早 离 场 。 你 待 的 时 间 越 长 ， 就 能 与 越 多 的 人 取得 联系 。 


13.5. 重 要 提示 : 享受 其 中 ， 保 持 幽 默 。 这 并 非 脑 瘤 手术 ， 结 识 他 人 并 建 
立 宝贵 的 人 际 联系 是 一 件 令 人 愉悦 的 事情 。 人 们 喜欢 与 愉快 的 人 交往 。 
如 果 你 说 :“ 我 参加 了 很 多 人 际 交 往 活动 ， 但 并 没有 遇 到 很 多 潜在 客 

户 。” 这 意味 着 你 并 未 遵循 人 际 交 往 成 功 的 基本 法 则 ， 或 者 你 并 未 在 优质 
潜在 客户 容易 出 现 的 场合 进行 人 际 交往 。 

去 哪里 : 人 际 交往 活动 的 选择 与 人 际 交 往 本 身 同样 重要 。 不 妨 询 问 五 位 最 
优 客户 他 们 每 月 去 哪里 聚会 ， 然 后 参加 同样 的 聚会 。 


地 方 财经 日 报 以 及 普通 日 报 的 财经 版 每 周 都 会 列 出 一 些 商 务 交 际 活动 。 各 
商会 也 会 发 布 月 度 活动 日 历 。 不 要 忽视 社会 及 文化 活动 的 影响 力 。 选 择 参 
加 那些 会 吸引 你 的 潜在 客户 或 者 你 想 结 识 的 人 与 会 的 活动 。 
人 际 交往 102 : 如 何 笼络 一 屋 人 ? 

人 际 交 往 成 功 的 秘诀 
为 了 最 大 化 参加 人 际 交 往 活 动 的 效果 ， 请 把 75% 的 时 间 都 花 在 陌生 人 身 
Es 
“我 希望 交际 时 我 能 要 到 更 多 人 的 联系 方式 。 ”如 果 你 曾 多 次 如 此 自 言 自 
语 ， 并 且 愿 意 认真 学 习 人 际 交 往 这 门 科 学 ， 那 么 下 列 解决 方案 和 策略 将 有 
助 于 你 成 功 与 优质 潜在 客户 取得 联系 。 


如 果 你 不 能 遵循 人 际 交 往 的 基本 法 则 ( 见 前 一 章 ) ， 那 么 也 无 需 尝 试 这 些 
进 阶 版 的 秘诀 一 一 它们 不 会 奏效 。 


以 下 是 人 际 交往 取得 成 功 的 10.5 条 秘诀 : 


1. 如 有 可 能 ， 活 动 开 始 时 或 者 结束 时 站 到 门口 。 这 样 做 有 助 于 你 在 开始 
时 见 到 所 有 人 “， 明 确 目 标 ， 而 结束 时 你 也 能 抓 住 可 能 错过 的 任何 人 。 


2. 把 75% 的 时 间 花 在 你 不 认识 的 人 身上 。 与 同事 和 朋友 交际 也 很 有 意 
思 ， 但 是 这 无 法 让 你 要 到 潜在 客户 的 名 片 或 者 建立 任何 有 价值 的 联系 。 


3. 把 25% 的 时 间 花 在 发 展现 有 关系 上 。 与 你 的 现 有 客户 交谈 。 你 越 了 解 
他 们 ， 他 们 就 越 能 忠实 于 你 以 及 你 的 公司 。 


4. 不 要 太 早 给 出 你 自己 的 信息 。 在 5 一 10 秒 钟 的 自我 介绍 后 ， 不 妨 先 询问 
对 方 具体 做 什么 ， 然 后 详细 给 出 你 自己 的 业务 范围 。 


5. 在 潜在 客户 自我 介绍 后 ， 接 下 来 你 有 两 个 选择 : 要 么 与 其 建立 私人 联 
系 〈 找 到 共同 兴趣 ) ， 要 么 利用 这 个 机 会 激发 他 或 者 她 对 你 的 产品 /服务 
的 兴趣 。 潜 在 客户 的 自我 介绍 将 指引 你 做 出 选择 。 


6. 如 果 对 方 看 起 来 似乎 是 个 优质 潜在 客户 ， 而 且 你 也 想 找到 与 其 谈 生 
意 的 捷径 ， 那 么 你 必须 发 现 你 们 在 业务 之 外 的 共同 之 处 。 找 到 一 个 你 们 
双方 都 喜欢 或 者 了 解 的 东西 。 


7. 现 在 就 尝试 与 潜在 客户 约定 会 面 。 如 果 你 想 要 潜在 客户 的 名 片 ， 那 么 
不 妨 先 给 对 方 你 的 名 片 ， 或 者 找 一 个 你 需要 对 方 名 片 的 理由 (“把 你 的 名 
片 给 我 ， 我 会 给 你 邮寄 一 些 资料 ”) 。 如 果 潜 在 客户 不 愿 给 你 名 片 ， 这 就 
意味 着 你 稍 后 可 能 很 难 与 其 约定 会 面 。 


8. 在 潜在 客户 名 片 的 背面 ， 立 刻 记 下 与 之 相关 的 所 有 信息 。 在 进一步 跟 


进 中 ， 你 需要 参考 这 些 信 息 。 


9. 不 要 推销 你 的 产品 /服务 。 只 需 建立 一 些 私人 联系 ， 让 对 方 对 你 有 信 


心 ， 以 便 赢得 一 个 会 面 。 


10. 要 有 时 间 观 念 。 你 与 对 方 取得 了 初步 联系 ， 要 到 了 对 方 的 名 片 ， 建 立 
了 私人 联系 ， 并 且 确 认 了 下 步行 动 ( 邮件、 电话 、 约 会 ) ， 那 么 不 妨 立 刻 
转向 下 一 个 潜在 客户 。 


10.5. 与 同事 友好 竞争 。 如 果 你 与 同事 一 起 参 会 ， 那 么 不 妨 比 一 比 谁 能 要 
到 更 多 的 ( 有效 ) 名 片 。 输 赢 的 彩 头 越 高 ， 你 们 在 一 起 的 时 间 就 会 越 少 。 


现在 你 已 经 知道 了 人 际 交往 的 基本 法 则 ， 那 么 接 下 来 就 是 如 何在 实践 中 使 


用 这 些 法 则 获 益 。 人 际 交 往 是 一 件 有 效 且 性 价 比 高 的 营销 工具 。 如 果 受 善 
使 用 ， 那 么 它 将 为 你 的 业务 成 长 提供 坚实 的 基础 。 我 就 从 人 际 交 往 中 获 益 


良 多 。 


为 了 便于 你 执行 人 际 交 往 计 划 ， 你 还 需要 另外 一 些 指导 原则 。 以 下 列 
出 了 我 在 人 际 交 往 方面 取得 成 功 的 9.5 条 私 享 秘诀 。 


1. 我 遵循 50 人 法 则 。 如 果 房间 里 聚集 了 50 多 个 人 ， 那 么 我 也 会 进入 这 个 
房间 。 


2. 学 会 利用 | 闲聊 传达 重要 信息 。 简 单 明 了 ， 直 奔 主题 。 如 果 对 方 询问 你 
的 业务 范围 ,那么 需 快速 简洁 地 予以 说 明 。 


3. 不 要 为 了 说 话 而 说 话 。 当 你 开口 讲话 时 ， 确 保 每 句 话 都 有 意义 。 


4. 了 解 你 能 解决 哪些 问题 ， 而 非 一 些 天 于 产品 或 服务 的 无 聊 事 实 。 交谈 
时 需 着 眼 于 你 如 何 解 决 问题 ， 而 非 你 能 提供 怎样 的 产品 或 服务 。 


5. 不 惜 一 切 代价 ， 避 免 负面 评价 他 人 。 不 要 埋怨 或 者 批评 其 他 人 或 者 其 
他 公司 。 你 永远 无 法 知道 与 你 交谈 的 客户 与 你 批评 的 人 、 公 司 或 者 产品 有 
着 怎样 的 联系 或 者 兴趣 。 


6. 礼 貌 。 说 与 不 说 “请 "和 “谢谢 ”都 能 给 对 方 留 下 深刻 印象 。 


7. 不 要 在 一 个 人 身上 花费 太 多 时 间 ， 否 则 就 失去 了 人 际 交 往 的 意义 。 
如 果 你 发 现 一 个 优质 联系 人 或 者 线索 ， 那 么 不 妨 稍微 多 花 一 点 儿 时 间 , (B 
要 知道 适可而止 。 需 机 智 灵活 与 对 方 约定 会 面 ， 激 发 对 方 兴 趣 ， 而 后 转向 
下 一 个 目标 。 


8. 你 的 目标 是 要 照顾 到 全 场 的 人 。 如 果 你 在 每 位 潜在 客户 身上 花 三 分 
钟 ， 那 么 你 就 能 在 一 小 时 内 接触 20 位 潜在 客户 。 每 秒 钟 都 很 宝贵 。 活 动 的 
规模 决定 了 你 应 在 每 个 人 身上 花费 的 时 间 。 活 动 规模 越 大 ， 你 在 每 位 客户 
身上 花费 的 时 间 就 应 越 少 ， 而 你 与 相 熟 之 人 待 在 一 起 的 时 间 也 应 更 少 。 


9. 参 与 活动 组 织 方 的 工作 。 人 们 对 领导 者 的 认同 感 更 强 ， 更 愿意 同 他 们 
做 生意 。 


9.5. 牢 记 : 在 人 际 交往 场合 ， 每 个 人 都 想 成 为 卖家 。 为 了 成 为 一 名 成 功 
的 卖家 ， 你 可 能 需要 不 时 扮演 买 家 的 角色 。 你 必须 能 够 在 两 种 角色 间 自 由 
转换 。 学 习 人 际 交往 技巧 有 助 于 你 做 到 这 一 点 ， 完 全 掌握 场 上 局 势 。 


With People 
You dont 


把 75% 的 时 间 花 在 你 不 认识 的 人 喘 上 。 


Spend 75% of your time with people you don't know. 


与 一 屋 人 发 展 长 期 关系 


如 果 你 能 在 人 际 交 往 中 建立 私人 联系 ， 那 么 在 你 跟 进 潜在 客户 试图 与 其 约 
定 会 面 时 ， 你 将 拥有 一 个 完美 的 开场 白 。 


韦 氏 词典 对 于 关系 的 定义 包含 了 以 下 几 个 词语 : 联系 、 关 联 、 一 致 、 和 谐 
以 及 同意 。 


关系 是 销售 过 程 中 微妙 但 至 关 重 要 的 一 环 。 


在 人 际 交往 场合 与 潜在 客户 建立 关系 ， 将 有 助 于 你 在 后 续 跟 进 中 与 其 成 功 
约定 会 面 ( 以 及 签单 ) 。 


以 下 指导 方针 将 有 助 于 你 在 人 际 交往 场合 上 C 以 及 后 续 ) 的 努力 取得 
最 大 效果 。 


当 你 认识 对 方 时 。 如 果 你 有 商业 议程 ， 那 么 需要 在 两 分 钟 内 就 与 对 方 展 

开 讨 论 。 如 果 对 方 是 你 的 客户 ， 那 么 不 妨 多 花 几 分 钟 建立 共同 兴趣 以 便 进 
一 步 密切 个 人 联系 。 如 果 他 或 者 她 在 与 你 不 认识 的 人 交谈 ， 那 么 不 妨 请 他 
或 者 她 介绍 认识 ， 确 定 双 方 是 否 有 合作 的 可 能 。 如 果 你 对 对 方 有 所 承诺 ， 
那么 需 立 即 再 向 对 方 要 一 张 名 片 ， 然 后 在 名 片 背面 记 下 你 的 承诺 。 不 论 进 
展 如 何 ， 五 分 钟 后 你 都 需 转投 下 一 个 目标 。 


当 你 不 认识 对 方 时 。 在 给 出 30 秒 的 个 人 广告 前 ， 你 首先 需要 收集 信息 。 
而 后 你 无 需 进行 蒙 述 或 者 进一步 推销 。 一 切 需 等 到 对 方 讲述 完 自 己 的 故事 
以 及 你 发 现 双 方 的 共同 兴趣 后 再 进行 。 就 对 方 如 何 使 用 你 的 产品 或 服务 提 
出 一 个 开放 性 的 问题 ， 以 便于 潜在 客户 展开 交流 ， 促 使 他 们 打开 心 门 ， 讲 
述 自己 的 故事 。 一 旦 你 发 现 他 们 吐露 了 一 件 私 事 ， 那 么 抓 住 这 个 机 会 进 一 
步 推进 销售 过 程 。 


当 与 潜在 客户 进行 交流 时 ， 你 需 努 力 确认 他 的 个 人 兴趣 。 在 遵循 惯例 彼此 
交换 完 业务 信息 后 ， 不 妨 努 力 找 出 潜在 客户 下 班 后 做 什么 或 者 他 本 周末 打 
算 做 什么 。 如 果 有 彼此 感 兴趣 的 活动 近 在 眼前 或 者 刚刚 结束 ( 球赛 、 赛 
车 、 音 乐 会 、 喜 剧 或 者 饭局 应 酬 , 那么 你 也 不 妨 聊 聊 这 些 活动 。 


当 你 对 对 方 有 所 了 解 后 ， 你 就 可 以 开始 “让 我 们 会 后 聚 聚 ， 以 便 继续 当前 
的 讨论 ”这 个 部 分 ， 从 而 敲定 最 为 重要 的 这 个 会 面 。 


在 夏 洛 特 进 行人 际 交往 的 这 些 年 里 (在 这 之 前 ， 我 每 年 有 250 天 都 在 路 上 
推销 ) ， 我 每 个 月 都 花 60 个 小 时 在 与 他 人 碰面 以 及 建立 联系 上 ， 这 些 努 力 
成 就 了 不 少 订 单 。 我 参与 的 活动 与 组 织 并 不 局 限于 企业 行 会 以 及 潜在 客户 
团体 ， 同 时 也 包括 四 家 社区 及 市 民 组 织 。 


我 定期 参加 社团 活动 ， 努 力 让 社团 变 得 更 好 ， 一 直 尝 试 领导 者 角色 ， 同 时 
也 努力 建立 及 维系 各 种 关系 。 


在 夏 洛 特 的 前 十 年 ， 我 都 一 直 在 致力 于 构建 自己 的 人 际 网 络 。 我 的 经 验 可 
以 总 结 为 一 句 话 : 人 际 网 络 很 有 效 ! 


你 在 哪里 进行 人 际 交往 ? 你 如 何 进行 人 际 交往 ? 你 是 只 参加 饭局 呢 ， 还 是 
积极 参与 社团 的 管理 ? 


你 是 个 单纯 的 索取 者 吗 ? 你 愿意 努力 参与 社团 工作 ， 致 力 于 帮助 社团 成 功 
吗 ? 


以 下 列 出 了 参与 人 际 交往 组 织 的 14.5 条 指导 方针 ， 将 有 助 于 你 通过 人 
际 交 往 积 累 丰 富 的 人 脉 资源 。 


1 .追随 潜在 客户 。 选 择 参 加 那些 最 有 可 能 出 效果 的 社团 组 织 。 如 果 你 的 现 
有 客户 中 有 一 人 或 多 人 都 参加 这 个 社团 组 织 ， 那 么 这 就 是 一 个 你 可 以 参加 
的 社团 组 织 。 

2. 当 你 加 入 一 个 社团 组 织 时 ， 不 要 干 等 着 大 家 欢迎 你 。 欢 迎 仪式 里 并 没有 
任何 助 你 成 功 的 公式 ， 你 需要 创造 自己 的 成 功 之 路 。 想 找到 有 助 于 你 人 际 
交往 取得 成 功 的 最 佳 资源 吗 ? 不 妨 等 下 次 有 机 会 时 照 照 镜 子 。( 很 籼 ,不 
是 吗 ? ) 

3. 为 了 从 人 际 交往 中 有 所 收获 ， 你 必须 投身 参与 其 中 。 积 极 参 与 吧 。 

4. 建 立信 任 及 获得 对 方 理解 需要 时 间 。 在 最 初 几 次 聚会 中 ， 你 只 需 安静 地 
倾听 和 观察 。 如 果 你 一 开始 就 很 积极 ， 那 么 很 容易 让 他 人 警觉 。 不 妨 先 找 
到 融入 这 个 社团 组 织 的 最 佳 切入 点 及 最 佳 方式 。 你 只 需 结识 及 帮助 有 价值 
的 朋友 ， 其 他 的 事情 自 会 水 到 渠 成 。 


5. 当 你 投身 社团 活动 时 ， 那 么 坚持 定期 参与 ， 并 且 发 挥 作用 。 定 期 参与 社 
团 活动 会 让 大 家 觉得 你 是 一 个 稳定 并 可 以 信赖 的 人 。 


6. 需 制订 五 年 行动 方案 。 不 妨 自问 : 

我 的 潜在 客户 /客户 都 参加 了 哪些 社团 组 织 ? 
“ 我 想 与 谁 发 展 天 系 ? 

: 我 的 预期 结果 是 什么 ? 


: 我 必须 投入 多 少时 间 ? 
: 社团 组 织 里 我 必须 与 其 取得 联系 的 最 重要 的 那个 人 是 谁 ? 
“ 我 公司 里 还 有 哪些 人 需要 参加 ? 


7. 欲 取 先 予 。 不 仅 是 商务 往来 ， 这 一 点 对 于 维系 任何 关系 而 言 都 至 关 重 
要 。 金 克拉 经 典 名 言 “如 果 你 能 帮助 足够 多 的 人 得 到 他 们 心中 想 要 之 物 ， 
那么 你 也 能 得 到 自己 心中 想 要 之 物 。”* 道 出 了 “ 停 取 先 予 ”的 精髓 。 


8. 不 要 斤 厂 计较。 如果 你 不 停 算计 谁 欠 了 谁 什么 ， 那 么 你 永远 不 会 成 功 。 
你 只 需 结识 及 帮助 优质 的 朋友 ， 其 他 的 事情 自 会 水 到 渠 成 。( 你 明白 了 


9. 不 要 揭 强 对 方 。 如 果 你 是 真诚 地 想 发 展 长 期 天 系 ， 那 么 不 要 给 对 方 施加 
太 多 压力 要 求 其 立即 签单 。 我 并 不 是 说 有 机 会 时 不 要 做 生意 ， 只 是 说 生意 
不 要 做 得 太 勉 强 。 


10. 与 会 时 做 好 万 全 准备 。 带 上 建立 联系 所 需 的 必要 工具 ( 有 形 和 无 
T). 。 只 有 当 你 掌握 基本 交际 能 力 时 (推出 你 的 个 人 广告 ) ， 你 的 名 片 才 
有 价值 。 


11. 与 潜在 客户 在 集体 社交 场合 结识 后 ， 需 安排 一 对 一 约会 。 如 果 能 省 掉 
天 气 及 政治 等 话题 直 奔 核心 问题 ， 一 小 时 的 时 间 已 足够 你 很 好 地 了 解 一 个 
人 。 


12. 在 人 际 交往 中 ， 并 不 是 每 个 联系 都 能 带 来 订单 。 联系 通常 能 为 最 终 签 
单 莫 定 基础 。 你 只 需 结识 及 帮助 有 价值 的 朋友 ， 其 他 的 事情 自 会 水 到 渠 
成 。 


13. 树 立领 导 者 的 形象 ( 及 声誉 ) 。 在 人 际 交 往 中 ， 你 将 受到 潜在 客户 的 
观察 与 品评 。 你 需 树 立 一 个 执行 者 、 实 干 家 及 领导 者 的 形象 。 


14. 一 旦 潜在 客户 逐渐 了 解 你 并 感受 到 你 的 执行 力 ， 那 么 他 们 自然 就 愿意 
与 你 做 生意 。 你 的 客户 和 潜在 客户 就 在 这 里 ! 你 需要 做 的 就 是 找 出 他 们 ， 
与 他 们 肩 并 肩 一 起 工作 ( 建立 人 际 网 络 ) 。 


14.5. 成 熟 的 天 系 带 来 订单 。 如 果 你 与 对 方 建立 了 稳固 的 关系 ， 那 么 他 将 
不 遗 余力 地 为 你 介绍 生意 。 而 那 条 反复 出 现 、 放 之 四 海 皆 准 的 人 际 交 往 法 
则 在 这 里 也 适用 : 你 只 需 结识 及 帮助 有 价值 的 朋友 ， 其 他 的 事情 自 会 水 到 


在 人 际 交往 中 ， 并 不 是 每 个 联系 都 能 带 来 订单 。 


Every networking contact need not be a sale. 


人 际 交 往 游戏 现实 版 
衡量 人 际 交 往 能 力 提高 的 便捷 方式 。 


当 你 观看 体育 赛事 、 音 乐 会 ， 或 者 逛 商场 、 跳 骚 市 场 ， 或 者 在 餐厅 吃饭 ， 
甚至 是 四 处 旅游 时 ， 不 妨 尝试 玩 一 玩 现 实 版 的 人 际 交 往 游戏 。 


游戏 的 目标 就 是 要 比 你 的 同伴 结识 更 多 的 人 。 

以 下 是 游戏 规则 。 

如 果 你 认识 一 个 人 ， 那么 得 一 分 。 

如 果 对 方 首先 看 到 你 ( 并 与 你 打招呼 ) ， 那 么 得 两 分 。 

如 果 你 看 到 一 个 小 明星 ( 体育 了 明星、 主持 人 ) ， 那 么 得 三 分 。 

如 果 你 成 功 杀 吻 一 名 异性 ， 那 么 得 五 分 。 

如 果 一 个 名 人 先 同 你 打招呼 ， 那 么 得 五 分 。 

最 好 约定 游戏 开始 和 结束 的 时 间 。 例 如 ， 在 看 篮球 赛 时 ， 游 戏 可 以 从 半 
zu o 你 缓 步 绕 场 一 周 ， 然 后 回 到 座位 上 ， 游 
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“Your ability to build a successful network is tied to your 
determination and dedication to take whatever time is necessary to 
build quality relationships.And you're lucky-the outcome of your 
success is totally self-determined." 


—— Jeffrey Gitomer 
“你 构建 成 功 人 际 交往 网 络 的 能 力 取决 于 你 的 决心 和 投入 一 一 
你 是 否 愿意 不 惜 一 切 代价 、 人 花费 必 要 的 时 间 构 建 优 质 的 人 际 关 系 。 
你 是 幸运 的 一 一 成 功 与 否 完全 掌握 在 自己 手 里 。” 

一 一 杰 弗 里 : 吉 特 默 


第 十 部 分 先知 与 利润 


10.1 趋势 记 


What's New? 


有 什么 新 花样 ? 


为 了 客户 ， 为 了 公司 ， 同 时 也 是 为 了 自己 ， 有 些 人 愿意 付出 额外 的 努 
力 。 不 妨 多 了 解 一 下 他 们 的 做 法 。 


将 所 学 应 用 于 实践 ， 开 创 你 自己 的 新 趋势 。 
下 面 章节 将 讲述 具体 操作 。 


新 一 代销 售 人 员 一 一 非典 型 销售 员 
新 一 代销 售 员 依赖 事实 及 产品 知识 ， 以 销售 技巧 为 辅 。 


WAARA (Jeff Chadwick ) 是 一 名 新 一 代销 售 员 一 一 或 者 我 应 该 称 
其 为 非典 型 销售 员 。 查 德 威 克 已 经 为 夏 洛 特 领先 印刷 商 经 典 制图 工作 多 
年 。 他 曾 在 生产 部 门 工作 ， 并 且 拿 到 了 他 的 职位 所 能 支付 的 最 高 薪水 。 查 
德 威 克 走 遍 了 经 典 制 图 旗下 的 所 有 门店 。 他 热爱 这 份 工 作 。 顾 客 们 都 

说 :“ 这 是 你 能 找到 的 最 好 的 销售 员 。” 有 一 天 ， 碍 德 威 克 卖 出 了 一 台 剩 余 
的 复印 机 。 他 的 老板 比尔 加 德 纳 (Bill Gardner ) 对 他 说 ， 他 应 该 来 做 销 
售 。 于 是 ， 查 德 威 克 决定 投身 销售 之 中 ， 赚 取 佣 金 。 


“如 果 你 问 我 替代 性 签单 问题 或 者 角度 刁钻 的 签单 问题 是 什么 ， 我 一 点 儿 
也 回答 不 出 来 ，” 查 德 威 克 说 ，“ 但 是 ， 如 果 你 问 我 怎么 能 对 这 张 纸 进行 双 
面 打印 ， 我 肯定 能 回答 一 一 这 也 正 是 客户 想 知道 的 内 容 。 我 喜欢 销售 。 工 
作 很 多 ， 节奏 很 快 一 一 需要 复印 机 的 人 没有 一 个 会 说 : ‘不 着 急 ， 慢 慢 
来 。 每 个 人 都 是 昨天 就 需要 。” 


我 曾 请 查 德 威 克 定 义 一 下 他 的 销售 特点 及 优点 。 激情。 坚持。 骄傲 。 自 
豪 。 我 家 里 的 墙 上 贴 着 经 典 制图 的 宣传 画 。 我 喜欢 跟 同 行 在 一 起 ， 告 诉 他 
们 我 为 哪 家 公司 工作 ，” 他 说 ，“ 我 觉得 我 销售 时 的 最 大 优点 就 是 我 能 帮助 
客户 挑选 他 们 所 需 的 机 器 。 我 的 产品 知识 对 我 帮助 很 大 。” 


产品 知识 也 是 克拉 克 森 .琼斯 ( Clarkson Jones ) 从 事 销 售 工作 的 基础 。 琼 
斯 所 在 的 公司 卡罗来纳 沥青 专营 高 级 停车 场 的 维护 和 修复 。 有 七 年 的 时 
间 ， 琼 斯 的 工作 就 是 监督 施工 以 及 操作 重型 机 械 。 通 过 这 上段 时 间 的 工作 经 
历 ， 琼 斯 获得 了 颇 多 产品 知识 。 由 于 他 有 具备 解决 问题 的 能 力 ， 同 时 也 能 快 
速 直 接地 帮助 客户 解决 问题 ( 99% 的 新 一 代销 售 员 都 有 这 个 特点 ) ， 琼 斯 
与 客户 的 关系 越 来 越 好 。 


就 在 几 年 前 ， 琼 斯 意识 到 客户 开始 不 再 通过 公司 的 销售 人 员 而 是 直接 找 他 
下 订单 。 为 什么 ?“ 我 猿 可 能 是 我 对 他 们 没有 威胁 ，” 琼 斯 说 ，“ 我 是 具体 完 
成 工作 的 人 ， 服 务 很 好 ， 并 且 知 道 如 何 解 决 他 们 的 问题 。 客 户 们 自然 会 越 
来 越 喜欢 我 。 ”成 为 一 名 销售 人 员 后 ， 琼 斯 的 生活 有 了 很 大 的 不 同 。“ 我 并 
不 怀念 过 去 在 工地 上 工作 的 日 子 ，” 琼 斯 说 ，“ 但 是 ， 如 果 没 有 当年 亲自 操 
作 的 经 验 ， 我 可 能 无 法 胜任 今天 的 职位 。” 


对 于 卡罗来纳 沥青 公司 而 言 ， 去 年 是 旗帜 性 的 一 年 。 而 今年 ， 琼 斯 的 个 人 
销售 业绩 正在 逐渐 超越 公司 史上 最 伟大 销售 员 的 业绩 。 


数 干 名 像 查 德 威 克 及 琼斯 一 样 的 销售 员 正 开始 不 断 涌现 。 新 一 代销 售 


员 主 要 具备 以 下 特点 : 

* 单纯 进行 销售 ， 不 会 在 背后 搞 小 动作 。 他 们 真诚 地 进行 销售 。 

“ 不 具有 威胁 性 。 他 们 看 起 来 不 像 销 售 员 ， 因 此 客户 会 放下 戒备 。 
* 能 提供 帮助 。 他 们 不 会 进行 强势 推销 。 


: 能 提供 建议 。 他 们 个 人 经 历 丰富 ， 知 道 哪 种 产品 有 用 ， 因 此 能 适时 提供 
有 益 的 意见 和 建议 。 


| 全 套 产 品 知 识 。 他 们 能 提供 给 客户 做 出 明智 决定 或 者 解决 问题 所 需 的 必 


要 信息 。 

: 防止 问题 发 生 。 他 们 的 经 验 能 让 他 们 发 现 潜在 的 问题 ， 提 前 防止 问题 的 
发 生 。 

* 完全 能 胜任 工作 。 由 于 他 们 能 选择 适合 客户 的 产品 ， 并 且 懂 得 如 何 使 用 
及 维护 产品 ， 因 此 产品 一 旦 投入 使 用 就 会 运作 得 很 顺利 。 他 们 能 够 完全 掌 
握 整 个 局 势 。 

你 是 否 一 边 在 办 公 室 或 者 工厂 工作 ， 一 边 想 知道 自己 是 否 适 合 做 销售 ? 如 
果 你 能 对 下 列 问 题 给 出 肯定 回答 ， 那么 明天 上 午 你 就 可 以 找 销售 经 理 报 

* 你 是 否 具备 完备 的 技术 或 者 产品 知识 ? 

是 否 达 到 了 上 限 ? 

| 你 是 否 具备 良好 的 人 际 交 往 技能 或 者 与 客户 相处 愉快 ? 


如 果 你 认为 自己 能 做 好 销售 ， 你 的 想法 可 能 是 正确 的 。 不 过 ， 你 必须 愿意 
承担 风险 。 


另外 ， 那 些 没 有 亲身 经 历 的 销售 人 员 一 一 想 办 法 亲身 体验 一 下 ! 不 妨 在 公 
司 的 每 个 部 门 都 工作 一 段 时 间 。 公 司 其 他 部 门 的 员工 将 更 尊重 你 ， 你 也 能 
更 好 地 了 解 你 的 产品 及 同事 ， 而 你 的 客户 也 能 从 你 新 学 会 的 产品 知识 里 获 
益 。 你 的 收入 也 会 获 益 颇 多 。 


不 妨 在 公司 的 每 个 部 门 都 工作 一 段 时 间 。 


Devote some time to working in every area of your business. 


跟 鲍 勃 ' 萨 利文 有 什么 关系 ? 有 很 大 关系 


“我 通过 与 赢家 交往 学 习 如 何 成 为 赢家 。” 

— —fig IS | X. ( Bob Salvin ) 
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利文 是 种 牙 行业 医用 产品 的 国际 经 销 商 ， 其 客户 遍布 50 个 州 及 27 个 国家 。 
他 是 如 何 赢得 的 这 些 客户 呢 ? 
“我 认为 自己 谦逊 中 不 乏 自 信 。 我 奉行 欲 取 先 予 。 如 果 我 在 拿 下 订单 前 就 
开始 计算 能 签 成 几 笔 单子 或 者 我 能 有 什么 回报 ， 那 么 我 总 会 输 。 我 的 理念 
就 是 首先 尽 可 能 多 地 付出 ， 而 最 终 我 的 收获 肯定 将 远 远 超过 我 的 付出 
收获 通常 来 自 最 意 想 不 到 的 地 方 。” 


鲍 勃 对 市 场 曹 销 的 定义 是 让 “对 的 人 给 你 打 电 话 。” 以 下 是 他 的 具体 做 


法 

* 在 展会 上 ， 向 对 的 人 分 发 数 干 份 宣传 手册 。 

“ 在 展会 后 ， 邮 宕 宣传 手册 。 

: 要 到 优质 潜在 客户 的 名 单 ， 按 名 单 邮 寄 宣 传 手册 。 


* 按照 会 议 的 预约 与 会 名 单 ， 邮 寄 宣 传 手册 一 一 买 家 们 把 鲍 勃 加 入 了 “必须 
拜访 者 ”的 名 单 之 中 。 


“ 向 牙医 邮寄 大 量 宣传 手册 。 

* 在 牙医 的 诊所 里 ， 开 设 临 床 课程 。 

C 请 授课 医生 推荐 自己 。 

* 在 会 上 或 者 展会 上 ， 与 优质 客户 进行 交流 。 

“我 建立 了 地 方 、 全 国 以 及 国际 级 的 ' 交 错 指导 网络。 我 同业 务 与 我 部 分 重 
合 的 人 交流 ， 在 他 们 帮助 我 的 同时 也 努力 帮助 他 们 。 有 时 我 给 他 们 打 电 话 
一 一 其 他 时 候 ， 他 们 则 会 给 我 打 电话 。 我 们 不 是 直接 的 竞争 对 手 ， 不 过 我 
们 的 业务 在 市 场 营销 上 却 有 重合 的 地 方 。 我 同 制作 宣传 手册 、 组 织 展会 以 
及 经 营 分 销 中 心 的 人 都 有 交流 。 我 从 他 们 处 获得 我 需要 的 信息 ， 他 们 也 从 
我 这 里 获得 他 们 需要 的 信息 。” 


“我 通过 与 赢家 交往 学 习 如 何 成 为 赢家 。” 


“我 们 的 市 场 营销 工作 里 包括 了 很 多 直接 邮寄 活动 以 及 展会 活动 。 我 知道 
要 想 成 功 ， 我 必须 充分 利用 这 些 线索 。 我 也 知道 要 把 这 些 线索 转化 成 订 
单 ， 我 必须 脱颖而出 。” 


“人 们 喜欢 买 东 西 ，” 萨 利文 说 ，“ 但 是 客户 都 会 从 他 们 认识 以 及 信任 的 人 那 
里 购买 。 每 个 牙医 都 有 一 个 壁橱 ， 里 面 存放 了 他 以 为 他 喜欢 或 者 需要 但 实 
际 上 他 并 不 需要 的 东西 。 我 的 目标 就 是 永远 不 要 让 任何 萨 利文 产品 进入 那 
个 壁橱 之 中 。 医 生 的 时 间 都 非常 宝贵 且 有 限 ， 因 此 我 必须 快速 地 获得 他 们 
的 注意 力 ， 激 发 他 们 的 兴趣 ， 这 样 我 就 能 有 更 多 的 时 间 。” 


以 下 是 来 自 鲍 勃 的 更 多 宝贵 经 验 : 


* 我 不 会 推销 ， 我 只 是 让 客户 购买 变 得 更 容易 。 我 会 与 潜在 客户 以 及 客 
户 多 次 见面 ， 并 且 提 供 免费 咨询 。 


* 我 为 客户 提供 多 层级 多 种 选择 。 我 销售 的 每 件 产品 都 会 推出 多 种 选择 : 
技术 资料 ， 技 术 资料 以 及 视频 演示 ， 技 术 资 料 、 视 频 演 示 以 及 30 天 的 免费 
试用 期 。 


* 我 让 决策 变 得 简单 。 你 可 利用 空闲 时 间 评 估 产 品 ， 在 你 的 工作 环境 中 试 


* 我 让 退货 变 得 简单 。 不 过 ， 很 少 有 人 会 需要 这 个 服务 。 


: 我 会 使 用 “宠物 狗 ” 的 曹 销 策略 。“ 我 们 专业 性 很 强 的 产品 都 会 提供 30 天 
的 试用 期 。30 个 人 中 只 会 有 一 个 人 退回 产品 。 这 个 数据 有 点 儿 误导 性 。 来 
自选 用 我 们 产品 的 人 的 推荐 将 会 远 远 超 过 退回 产品 的 数量 。 我 们 同时 还 增 
加 了 视频 培训 资料 ， 以 提高 签单 成 功率 。” 


“为 了 赢 下 订单 ， 我 创造 了 多 种 方式 。 “我 创造 了 不 同 的 益处 、 条 款 以 及 
感知 价值 。 潜 在 客户 的 舒适 度 对 他 们 做 出 决定 购买 的 选择 而 言 至 关 重 


o 


我 为 签 下 订单 创造 了 足够 多 的 信心 ， 而 这 些 信 心 将 带 来 长 期 的 订单 机 
会 。 “我 探索 不 同 的 沟通 方式 ， 以 便 能 让 客户 在 自我 感觉 舒适 的 情况 下 接 
收 到 我 的 信息 。” 


鲍 勃 萨 利文 的 产品 并 非 一 直 都 是 价格 最 低 ， 而 他 对 此 感到 自豪 。 他 对 客户 
说 :“ 首 先 ， 我 想 告诉 你 我 们 产品 的 价格 ， 不 过 价格 并 非 客户 〈4% 是 回头 
客 ) 选择 购买 我 们 产品 的 原因 。 他 们 购买 的 是 价值 、 延 长 的 质量 保证 期 、 

额外 的 优惠 条 款 、 灵 活 的 支付 方式 以 及 优良 的 技术 支持 。 他 们 购买 的 是 产 


品 、 支 持 以 及 公司 一 ”他们 愿意 支付 这 个 价格 。? 哇 ! 
“关键 不 在 于 产品 的 价格 ， 而 在 于 产品 能 带 来 的 价值 。” 

“我 以 我 曾经 见 过 的 最 特别 的 方式 签订 订单 ，” 萨 利文 说 ，“ 我 会 邀请 远 在 干 
里 之 外 的 客户 共 进 午餐 。” 我 说 :“ 让 我 们 一 同 共 进 午餐 吧 一 一 在 各 自 的 办 
公 桌 上 ， 通 过 电话 线 。 我 把 产品 ( 价值 1000~5000 美 元 ) 发 过 去 ， 我 们 讨 
论 各 种 可 能 性 。 在 我 们 吃 三 明治 时 ， 我 还 在 电话 上 给 他 做 了 个 产品 演示 。 
我 们 销售 的 产品 旨 在 提供 最 终 解决 方案 ， 我 们 的 价值 中 有 很 大 一 部 分 在 于 
教会 客户 如 何 正确 使 用 产品 。” 


为 了 让 你 的 客户 了 解 及 购买 你 的 产品 ， 你 有 多 少 种 方法 呢 ? 以 下 列 出 了 萨 
利文 获胜 的 另外 十 种 方法 : 


1. 产 品 资料 以 及 技术 手册 。 

2. 培 训 视 频 。 

3. 第 三 方 推荐 。 

4. 延 长 保质 期 (出 三 后 ) 。 

5. 终 生 保 修 。 

6. 不 满意 可 随时 退货 。 

7. 培 训 。 

8. 售 前 及 售后 支持 。 

9. 免 费 试用 产品 样品 。 

10. 产 品 修理 期 间 出 借 替 代 性 产品 。 

“通过 消除 失败 的 可 能 性 ， 你 为 潜在 客户 购买 以 及 现在 购买 提供 了 舒适 
的 环境 。 在 我 的 营销 计划 里 ， 我 消除 了 我 的 潜在 客户 可 能 会 做 出 错误 
选择 的 一 切 风 险 。” 


鲍 孝 - 萨 利 文 不 仅 有 小 聪明 ， 还 有 大 智慧 。 以 下 列 出 了 更 多 萨 利文 的 营 
销 理念 ， 可 能 对 你 有 所 帮助 : 


1. 努 力 把 你 做 的 每 件 事 情 做 成 量 身 定制 。 


2. 寻 找 超 预期 的 服务 方式 ， 并 且 在 对 方 开口 要 求 前 就 把 事情 做 了 。 

3. 即 便 潜在 客户 或 者 客户 不 会 购买 ， 也 要 让 他 们 对 你 念念不忘 。 

4. 让 你 的 潜在 客户 感觉 足够 舒适 ， 从 而 愿意 与 你 做 生意 。 

5. 让 客户 开怀 大 笑 。 

6. 让 客户 因 购 买 到 你 的 产品 而 兴奋 不 已 。 

7. 了 解 客 户 最 重视 什么 。 

8. 给 予 潜在 客户 他 们 无 法 拒绝 的 选择 。 

9. 换 个 方式 表达 “感谢 您 的 光顾 。” 

“通过 消除 失败 的 可 能 性 ， 你 为 潜在 客户 购买 以 及 现在 购买 提供 了 舒适 的 
环境 。 在 我 的 营销 计划 里 ， 我 消除 了 我 的 潜在 客户 可 能 会 做 出 错误 选择 的 
一 切 风险 。” 

“在 推销 时 ， 我 会 像 南方 人 一 样 有 礼 。 做 每 件 事前 我 都 会 征求 许可 。” 萨 利 
文 说 。 我 问 :“ 这 样 做 行 吗 ? ”答案 显然 是 行 ， 因 为 萨 利 文 的 电话 响 个 不 

停 。 

2008 年 最 新 消息 : 

萨 利 文 牙 科 以 及 鲍 勃 . 萨 利文 一 快 进 15 年 。 萨 利文 牙科 以 及 鲍 勃 . 萨 利 文 
仍 在 不 断 树立 行业 标准 ， 与 他 们 做 生意 仍然 很 容易 。 他 们 仍然 在 践 行 自己 
的 诺言 ， 积 累 着 辛苦 工作 赢 来 的 财富 。 


鲍 勃 仍 在 掌舵 ， 不 过 他 有 一 批 出 色 且 投入 的 人 在 经 营 着 公司 的 战略 部 门 ]。 
所 有 人 都 有 “销售 及 服务 ”的 态度 。 


为 了 使 销售 团队 在 竞争 激烈 的 市 场 上 脱颖而出 ， 他 们 的 公司 雇 ET 一 一 刚 毕 
业 的 大 学 生 ， 而 非 训 练 有 素 的 有 经 验 人 士 ， 教 会 他 们 创业 技能 ， 并 且 赋 予 
他 们 与 客户 进行 决策 者 与 决策 者 对 话 的 权力 ， 而 不 是 只 让 他 们 扮演 销售 员 
的 角色 。 


鲍 勃 萨 利 文 只 雇用 久 经 考验 且 执行 能 力 强 的 个 人 一 一 他 们 态度 良好 ， 精 力 
充沛 ， 并 且 性 格 中 不 乏 “ 内 光 点 ”。 萨 利文 销售 团队 的 成 员 都 是 久 经 考验 且 
执行 能 力 强 的 个 人 一 一 他 们 都 曾 是 董事 长 俱乐部 的 成 员 ， 并 且 有 良好 的 推 
荐 人 支持 。 为 了 获得 推荐 人 的 意见 ， 如 果 应 聘 者 是 应 聘 职 位 的 “ 星 级 候选 


人 ”, 那么 萨 利文 会 致电 应 聘 者 的 前 雇主 ， 接 通 语音 信箱 ， 留 言 请 对 方 回 
复 电话 。 


他 们 的 目标 是 培养 以 及 留 住 执行 能 力 强 的 优秀 人 才 。 公 司 实施 “无 烟 、 无 
镜 ” 的 销售 培训 计划 ， 并 且 参 照 久 经 考验 且 执 行 能 力 强 的 销售 人 员 确 定 每 
位 新 进 销售 人 员 需 要 改进 的 地 方 ， 提 供 阅 读 和 培训 资料 。 


在 培训 销售 团队 时 ， 公 司 会 要 求 销 售 人 员 参 加 医生 需要 学 习 的 手术 培训 课 
程 。 萨 利文 的 公司 每 年 提供 240 个 可 亲手 操作 的 手术 培训 课程 以 及 展会 ， 
其 目的 就 是 让 销售 团队 站 到 优质 买 家 面前 。 


就 萨 利 文 的 公司 而 言 ， 良 好 的 服务 最 终 为 他 们 带 来 了 长 期 的 订单 机 会 。 公 
司 内 部 客户 服务 流程 的 每 个 环节 都 致力 于 实现 ， 即 使 客户 在 4 点 59 分 下 
单 ， 公 司 也 能 在 当天 发 出 订单 。 


萨 利 文 相 信教 育 能 使 他 拥有 行业 内 训练 最 为 有 素 的 销售 团队 。 公 司 经 营 能 
手术 类 用 品 产品 线 拥 有 900 多 件 产品 ， 他 们 可 不 想 让 一 个 什么 都 不 懂 的 销 
售 人 员 接 待 一 个 精通 此 道 的 客户 。 


萨 利 文 的 企业 模式 以 及 其 对 服务 的 投入 使 得 他 能 与 世界 知名 的 思潮 领袖 合 
作 ， 而 这 种 合作 又 推动 了 整个 行业 的 进步 。 


鲍 勃 坚持 做 到 让 他 的 客户 在 每 笔 交 易 中 以 及 每 次 接触 中 都 能 得 到 超 预期 的 


服务 。 


鲍 勃 不 相信 语音 信箱 或 者 自动 应 答 人 员 ， 他 们 从 来 不 会 使 用 前 台 接 待 或 者 
电话 过 滤器 浪费 客户 的 时 间 。 


每 个 客户 来 电 在 响 完 第 二 声 后 都 会 由 一 个 有 授权 的 真实 客服 人 员 接 起 。 如 
果 电 话 响 到 第 四 声 ， 那 么 来 电 则 会 直接 由 公司 的 首席 执行 官 、 董 事 长 或 者 
全 国 销售 经 理 接 起 。 哇 ! 


萨 利文 牙科 的 网 站 制作 精良 ， 并且 高 度 重 视 各 主要 搜索 引擎 的 作用 。 他 们 
的 目标 是 确保 医生 拥有 能 为 病人 囊 来 最 好 疗效 的 工具 。 客 户 可 以 通过 搜索 
关键 字 或 者 手术 名 称 进行 购物 ， 也 可 以 致电 公司 的 销售 团队 ， 而 后 者 则 会 
与 他 们 一 起 浏览 网 站 并 引导 他 们 熟悉 手术 的 每 个 步骤 。 


他 们 的 宣传 材料 里 包含 来 自 业 内 最 受 苯 重 医生 的 产品 使 用 心得 及 照片 。 这 
些 都 是 免费 的 推荐 。 与 多 数 公司 将 客户 现身说法 资料 放 在 提案 最 后 不 同 ， 
他 们 会 把 这 些 资料 放 在 宣传 材料 的 开头 ， 以 便 新 客户 立刻 明白 有 许多 其 他 
人 与 他 们 一 样 选择 了 与 萨 利 文 牙科 做 生意 。 
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其 中 包括 分 享 各 种 数据 以 便 大 家 能 更 好 地 了 解 整个 行业 ， 而 非 只 是 他 们 的 
工作 。 


他 们 的 目标 就 是 把 每 一 件 事情 都 做 到 极致 。 而 20 多 年 以 来 ， 他 们 一 直 都 在 
致力 于 实现 这 个 目标 。 


这 并 不 是 鲍 勃 ' 萨 利文 的 广告 。99.9% 的 读者 可 能 永远 都 不 会 需要 萨 利 文 的 
产品 。 我 详细 介绍 萨 利文 的 企业 模式 是 为 了 便于 读者 自己 的 公司 复制 这 个 
模式 。 每 个 公司 都 想 培 养 一 种 销售 文化 一 一 萨 利文 的 公司 做 到 了 。 每 个 公 
司 都 想 培 养 一 种 服务 文化 一 一 萨 利 文 的 公司 做 到 了 。 每 个 公司 都 想 让 客户 
觉得 与 他 们 做 生意 很 简单 一 一 萨 利文 的 公司 也 做 到 了 。 


领会 精神 。 
吸取 经 验 。 
复制 萨 利 文 的 成 功 战略 。 


第 十 一 部 分 
部 分 增加 收入 ! 


11.1 数字 记 


增加 你 的 收入 ! 


数字 不 会 说 谎 .……. 


它们 不 会 找 借口 。 


你 会 吗 ? 
如 果 你 的 销售 额 达 不 到 目标 ， 那 么 你 只 是 在 自 娱 自 乐 而 已 。 


数字 法 则 就 是 平均 值 加 上 你 的 销售 能 力 、 帮 助 他 人 的 能 力 以 及 建立 长 期 
关系 的 能 力 。 


你 投身 进入 销售 行业 是 因为 这 行 的 收入 没有 上 限 。 
不 过 ， 你 是 否 为 自己 设 限 了 呢 ? 你 是 否 因为 没有 投入 必要 的 专注 而 未 能 
收获 “没有 上 限 的 ?收入 呢 ? 
解除 为 自己 设 下 的 限制 ! 
成 功 之 路 
销售 成 功 是 一 个 数字 游戏 ， 
也 是 一 个 魔法 游戏 。 
你 必须 将 魔法 与 你 的 数字 结合 起 来 才能 有 所 收获 。 
我 将 要 给 你 一 个 公式 和 一 个 挑战 。 


如 果 你 寻找 的 是 一 个 魔法 公式 ， 那 么 不 妨 阅 读 一 本 介绍 电影 特效 魔术 师 霍 
迪 尼 生平 与 时 代 的 书籍 。 


而 如 果 你 寻找 的 是 魔法 ， 那 情况 就 有 所 不 同 了 。 你 拥有 收入 翻番 所 需 的 全 
部 魔法 ， 而 你 需要 做 的 只 是 学 会 并 实施 一 些 魔法 技巧 。 


以 下 列 出 了 这 套 公式 的 理论 支持 。 这 些 问题 将 有 助 于 你 了 解 自己 的 签 
单 鳃 利 能 力 : 


: 你 想 每 天 或 每 个 月 签 成 多 少 笔 订单 ? 
: 你 平均 每 笔 订单 的 订单 额 是 多 少 ? 
* 为 了 实现 你 的 目标 ， 你 每 天 或 每 个 月 必须 签订 总 计 多 少 美元 的 订单 ? 


: 你 要 
: 我 要 回答 这 些 问题 需要 掌握 哪些 数据 ? 


想 要 在 30 天 内 达成 目标 ? 很 简单 一 一 提高 事情 的 紧迫 度 。 全 力 以 赴 。 我 能 


R 但 是 你 得 给 飞机 加 油 。 刚 开始 进入 销售 这 一 行 时 ， 
我 经 常会 拿 起 一 份 报纸 ， 阅 读 其 中 的 让 告 一 栏 ， 直 到 我 找到 一 个 人 与 我 年 
包 相 仿 而 后 数 天 ， 我 都 会 有 一 种 屁股 下 面 着 火 ， 华 立 难 安 的 感觉 。 


以 下 列 出 了 这 套 公 式 里 的 12.5 个 元 素 : 


1. 你 的 态度 。 这 是 你 成 功 的 关键 。 现 在 就 找到 相关 光盘 资料 ， 每 天 听 上 两 
小 时 ， 坚 持 半年 。 不 要 再 做 或 者 听 负 面 的 事情 。 


2. 你 的 目标 。 今 天 就 设立 你 的 目标 。 再 次 阅读 便签 贴 章节 的 七 个 步骤 。 现 
在 就 按照 便签 贴 章节 的 介绍 去 行动 。 


3. 你 的 人 际 交 往 活动 。 确 定 你 的 优质 客户 和 潜在 客户 都 在 哪里 聚会 (行业 
组 织 、 商 会 、 俱 乐 部 ) 。 参 加 你 能 参加 的 每 次 聚会 。 很 必要 的 一 点 就 是 你 
要 保持 定期 参与 。 
4. 你 的 有 效 提 问 。 写 下 它们 ， 学 会 它们 ， 使 用 它们 。 
5. 你 的 有 效 陈述 。 写 下 它们 ， 学 会 它们 ， 使 用 它们 。 

6. 你 的 销售 工具 。 确 定 你 需要 哪些 工具 ， 并 找到 这 些 工 具 。 
7 你 的 销售 知识。 找到 并 学 习 有 关 镜 售 知识 的 光盘 。 可 与 有 天 态 度 的 光盘 
交替 进行 。 一 旦 你 听 到 一 个 解决 方案 ， 不 妨 立 即将 其 付 诸 实 施 。 这 本 书 的 
每 个 章节 都 要 阅读 两 遍 。 每 天 一 
8. 万 全 准备 。 你 真 的 准备 好 进行 销售 了 吗 ? 如 果 你 做 好 了 准备 ， 那 么 你 一 
定 能 销售 成 功 。 而 如 果 你 尚未 做 好 准备 ， 那 么 你 的 销售 就 很 难 成 功 。 准 备 
不 足 的 结果 就 是 失败 。 
9. 跟 进 。 坚 持 不 懈 且 有 创意 的 跟 进 有 助 于 你 最 终 拿 下 订单 。 


10. 你 的 订单 量 。 确 认 保持 储备 满 额 所 需 的 订单 量 。 找 到 你 的 公式 ， 并 将 
其 付 诸 实 施 。 
1i. pA 莹 在 客户 储备 。 每 天 约见 一 定数 量 且 有 能 力 购 买 的 潜在 客户 ， 以 


便 你 的 潜在 客户 储备 保持 充实 。 收 入 翻番 的 关键 就 在 于 储备 好 足够 多 且 愿 
EIT 普 在 客户 。 


12. 全 力 以 赴 。 写 在 纸 上 ， 并 告知 那些 厌 MU 助 你 的 人 。 全 力 以 赴 是 你 对 
自己 的 承诺 ， 要 不 惜 一 切 代价 做 到 这 一 点 。 


12.5. 目 律 。 你 达到 目标 及 履行 承诺 的 决心 和 能 力 。 


销售 界 有 句 谚 语 :“ 你 成 功 的 概率 与 你 每 天 拨打 的 推销 电话 数 成 正比 。” 真 
理 有 时 候 就 是 这 么 简单 。 既 然 这 么 简单 ， 那 么 你 为 何 现在 不 做 ? 


除非 你 能 与 一 定数 目的 潜在 客户 见面 并 进行 跟 进 ， 否 则 高 超 的 销售 技巧 以 
及 扎实 的 产品 知识 都 无 任何 意义 。 


会 见 足够 多 的 潜在 客户 就 能 充实 你 的 潜在 客户 储备 ， 会 见 那些 马上 购买 或 
将 要 购买 的 潜在 客户 。 


简单 看 一 眼 你 的 潜在 客户 储备 就 能 发 现 你 订单 源源 不 断 或 者 凋 洲 萧条 的 原 
因 。 


如 果 你 约见 了 十 个 潜在 客户 ， 并 对 其 做 了 产品 演示 ， 其 中 有 两 个 人 不 管 你 
做 什么 都 会 购买 ， 另 外 两 个 人 不 管 你 做 什么 都 不 会 购买 ， 剩 下 的 六 个 人 则 
是 骑 墙 状态 一 一 他 们 买 与 不 买 完全 取决 于 你 说 了 什么 或 者 你 没 说 什么 。 不 
管 如 何 ， 推 销 都 会 成 功 。 要 么 你 把 “购买 ?推销 给 他 们 ; 要 么 他 们 把 “不 

买 ?推销 给 你 。 

你 跟 进 时 的 习惯 和 技巧 将 影响 你 80% 的 订单 。 

归根 结 底 ， 一 切取 决 于 你 的 自律 能 力 。 你 的 自律 能 力 有 多 好 ? 你 的 自律 是 
否 能 保持 始终 如 一 ? 如 果 没 有 自律 ， 那 么 你 应 该 考虑 在 流水 线 上 工作 ， 
为 你 无 论 如 何 都 不 能 在 销售 界 取得 成 功 。 以 下 列 出 的 这 个 示例 公式 将 有 助 
于 你 保持 订单 储备 〈 以 及 你 的 钱包 ) 充实 : 

1. 每 天 给 十 个 新 的 潜在 客户 打 电 话 。 

2. 每 周 (最 好 在 周一 前 ) 订立 十 个 新 的 会 面 。 

3. 每 天 打 十 个 跟 进 电话 。 

4. 每 天 上 午 和 下 午 各 做 一 个 大 型 的 产品 演示 。 

5. 每 周 四 次 请 潜在 客户 或 者 客户 共 进 午餐 。 

6. 加 入 两 个 行业 或 者 相关 组 织 。 


7. 每 周 参 加 至 少 两 次 人 际 交 往 活动 (你 的 优质 客户 及 潜在 客户 最 可 能 参与 
的 活动 ) 。 


8. 准 确 记录 每 天 的 工作 情况 。 


如 果 你 不 能 记 下 你 每 天 都 做 了 什么 ， 那 么 你 的 跟 进 能 力 将 是 零 。 你 的 销售 
日 志 (或 者 电子 化 的 销售 记录 ) 应 记 下 并 汇总 以 下 数据 : 


* 分 类 型 ( 新 客户 、 跟 进 电 话 ) 记录 主 叫 电话 。 

“ 今天 跟 进 了 几 笔 订单 。 

“今天 订立 了 几 个 新 的 会 面 。 

* 今天 出 席 了 几 个 约会 。 

` 今天 签 下 了 几 笔 订单 。 

“ 今天 签 下 的 订单 额 是 多 少 。 

“今天 收 账 多 少 钱 。 

“ 今天 赚 了 多 少 佣金 /收入 是 多 少 。 

重要 贴 士 : 为 每 位 联系 人 建立 独立 的 单据 或 文档 。 你 的 工作 汇报 应 以 每 位 
联系 人 为 基础 ， 而 非 按照 时 间 进 行 (你 周二 上 午 做 了 什么 ) 。 如 果 你 的 经 
理 对 于 联系 人 管理 仍然 一 无 所 知 或 者 偏执 地 想 要 知道 你 每 天 每 分 钟 都 在 哪 
里 ， 那 么 不 妨 请 他 读 一 读本 书 的 领导 记 一 章 。 

你 的 联系 人 管理 记录 将 告诉 你 你 的 每 笔 订单 都 处 在 销售 的 哪个 环节 。 

不 妨 尝 试 回答 以 下 问题 一 一 答案 将 反映 你 取得 销售 成 功 的 潜力 有 多 


* 你 有 每 日 最 抢手 潜在 客户 名 单 吗 ? 


* 你 每 天 签订 ( 以 及 记录 ) 的 订单 数 是 否 足以 让 你 实现 自己 的 销售 目标 
We ? 


: 你 的 销售 储备 ( 能 够 转化 为 订单 的 潜在 客户 储备 ) 是 否 充实 ? 
: 你 正在 争取 的 潜在 客户 有 多 少 个 ?〈 应 该 在 100 个 以 上 。 ) 
“ 你 接触 的 潜在 客户 数 是 否 足 以 让 你 完成 下 月 的 销售 目标 ? 如 果 不 能 ， 那 


么 你 的 销售 储备 并 不 充实 ， 不 是 吗 ? 回头 重新 阅读 前 述 构成 公式 的 12.5 个 
元 素 。 他 们 对 你 的 订单 储备 ( 以 及 你 的 成 功 ) 而 言 至 关 重要 。 


你 知道 应 该 做 什么 ， 那 么 你 为 何不 去 做 呢 ? 以 下 列 出 了 你 不 去 做 的 部 
分 原因 ( 答案 在 括号 里 ) : 


: 你 缺乏 指导 ， 不 知道 如 何 做 。 (培训 不 足 。 尽 快 接受 一 些 较 好 的 培 
Vl, ) 


(is BS. 〈 找 份 新 工作 。 ) 


* 你 的 工作 习惯 不 好 。 转换 工作 方式 ， 坚 持 30 天 ， 你 就 可 以 改 掉 这 些 习 
惯 。 ) 


* 老板 不 好 。 (不 要 将 失败 的 责任 推卸 到 他 人 身上 。 如 果 你 有 足够 大 的 决 
心 想 取 得 成 功 ， 那 么 这 并 不 能 构成 你 失败 的 原因 。 ) 


* 没有 汇报 体系 或 者 汇报 体系 无 效 。 ( 找 一 台 笔 记 本 电脑 ， 或 者 做 一 个 表 
格 ， 每 天 进行 自我 汇报 。 ) 

“ 薪资 待遇 太 低 、 太 差 或 者 不 公平 。 (换个 工作 。 ) 

如 果 你 每 天 、 每 周 、 每 月 .…… 都 对 足够 多 的 潜在 客户 进行 了 会 面 或 拜访 ， 


那么 你 的 销售 储备 将 会 逐渐 充实 。 而 充实 的 销售 储备 将 为 你 带 来 你 根本 无 
法 想象 的 订单 量 。 


你 每 天 都 会 用 牙 线 清洁 牙齿 吗 ? 你 知道 你 应 该 每 天 都 这 么 做 ， 但 事实 上 你 
没有 。 你 并 不 会 发 现 牙 齿 在 被 一 天 一 天 地 腐蚀 ， 直 到 一 切 已 经 为 时 已 晚 。 
最 终 ， 你 的 牙齿 就 会 全 部 脱落 。 


如 果 你 能 每 天 保持 用 牙 线 清洁 牙齿 ， 那 么 你 的 牙齿 将 保持 完美 。 这 一 道理 
同样 适用 于 每 天 保持 跟 进 订单 。 如 果 你 不 能 做 到 这 一 点 ， 你 的 储备 资源 将 
会 日 益 枯 竭 。 


每 天 充实 销售 储备 并 保持 订单 跟 进 ， 那 么 你 的 销售 业绩 将 会 完美 无 瑕 。 


想 要 证 明 吗 ? 回顾 一 下 你 销售 业绩 最 好 的 那 一 周 ， 看 看 那 周 的 销售 数据 。 
我 保证 ， 如 果 你 每 周 都 能 保持 同样 的 销售 数据 ， 那 么 你 的 销售 额 ( 以 及 收 
AO 就 会 居 高 不 下 。 


而 实现 这 一 切 ， 需 要 的 是 裔 力 以 及 努力 工作 。 这 就 是 成 功 的 魔法 。 你 可 以 
找 任何 一 名 魔术 师 求 证 。 


Erie 
AAF ? 
? | 


12.1 出 埃及 记 


Let my 
money 90. 


不 要 紧 抓 住 我 的 钱 。 


《出 埃及 记 》 是 通 往 自由 的 道路 。 
《销售 圣经 》 的 结束 其 实 是 个 开端 一 一 你 销售 生涯 里 的 一 场 革命 就 此 开 


始 。 

这 是 一 场 有 关 销 售 的 十 字 军 东 征 ， 而 你 是 自己 的 十 字 军 战士 。 

你 正在 通 往 个 人 销售 成 功 的 道路 上 。 

其 他 人 无 法 替代 你 ， 他 们 只 能 帮助 你 ， 前 提 是 你 需 首先 帮助 他 们 。 

你 有 机 会 利用 这 本 书 中 所 绚 含 的 财富 ， 将 其 中 的 信息 转化 成 为 你 自己 的 
财富 。 

我 希望 你 能 抓 住 这 个 机 会 。 


父亲 无 意 中 教 会 了 我 成 功 的 秘诀 


如 同 你 的 父亲 一 样 ， 我 的 父亲 也 为 我 树立 了 榜样 。 有 时 候 ， 是 好 的 榜样 ; 
有 时 候 ， 则 是 坏 的 榜样 。 不 过 ， 每 次 父亲 树立 榜样 时 ， 我 都 会 注意 到 ， 并 
会 决定 长 大 后 是 否 效仿 。 


以 下 是 父亲 的 一 些 想法 ， 供 大 家 思考 : 


不 要 让 律师 或 者 贪 楚 影 响 你 对 于 经 营 企 业 的 良好 的 判断 力 。1960 年 ， 在 成 
功 经 营 15 年 后 ， 我 父亲 的 工厂 被 一 场 大 火烧 成 了 平地 。 我 们 都 震惊 得 不 知 
所 措 。 两 天 后 ， 保 险 调查 员 带 着 一 张 75 万 美元 的 支票 来 到 了 我 们 家 ， 用 以 
支付 火灾 损失 以 及 帮助 父亲 重建 企业 。 当 时 ， 父 杀 的 律师 把 父亲 拉 到 了 一 
旁 ， 说 他 认为 我 们 能 得 到 100 万 美元 的 赔偿 ， 并 且 要 求 父 杀 拒绝 保险 公司 

的 赔付 提议 。 父 亲 选 择 了 争取 100 万 美元 赔偿 。 三 年 后 ， 父 亲 最 终 获 得 了 

33 万 美元 的 赔偿 ， 其 中 三 分 之 一 被 用 以 支付 律师 的 佣金 。 我 从 这 件 事情 中 
学 习 到 的 教训 是 : 律师 给 予 的 是 法 律 建议 ， 而 非 企 业经 营建 议 。 有 损失 发 
生 时 ， 你 需要 尽快 止 损 ， 并 开始 重建 你 的 生活 。 在 我 失败 时 ， 这 些 教训 对 
我 的 帮助 很 大 。 


床上 掉 下 来 了 。? 弟 弟 抱怨 着 。“ 儿 子 ， 再 爬 回 床 上 。 ”父亲 回答 道 。 


最 简单 的 解决 方案 通常 也 是 最 好 的 解决 方案 。 不 过 ， 如 果 你 的 注意 力 都 放 
在 问题 上 ， 那么 你 很 难 发 现 最 简单 的 解决 方案 。 


一 万 美元 也 不 能 解 央 问题 吗 ? 从 大 学 回 到 家 时 ， 我 的 情绪 有 时 会 有 些 低 

Zo CS—X,IEZX— BSEBBEIEA 7) E t, SREE : “儿子 ， 有 问题 
mg?” AE, RRS. "— 732570 REGAIN T BJ [S] RR ? ”父亲 问 道 。 
我 的 整个 情绪 立即 发 生 了 变化 。“ 不 是 。 ”我 答 道 。 我 同时 意识 到 其 实 我 并 


没有 任何 问题 。 


一 万 美元 也 不 能 解决 问题 吗 ? 当 你 下 次 再 衰 悼 你 的 翡 惨 命 运 时 ， 不 妨 自问 
这 个 问题 。 如 果 1 万 美元 (或 者 更 多 ) 能 解决 问题 ， 那 么 你 其 实 就 没有 任 
何 问题 。 


“In the end...There is only one point of view that matters.There is 
only one perspective that matters.There is only one perception that 
matters.The customer's." 


— —JJeffrey Gitomer 
“归根 结 底 ， 重 要 的 只 有 一 种 观点 、 一 个 角度 以 及 一 种 感知 一 一 
这 就 是 客户 的 观点 、 客 户 的 角度 以 及 客户 的 感知 。” 
一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 
全 力 以 赴 ! 
在 过 去 的 40 年 里 ， 我 一 直 在 进行 自己 的 十 字 军 东 征 一 一 努力 成 为 世界 上 最 


好 的 销售 员 ( 现在 则 是 最 好 的 销售 员 培 训 师 ) 。 当 我 第 一 次 意识 到 销售 是 
一 门 科学 ， 包 含 着 一 套 可 以 通过 学 习 获 得 且 可 复制 的 技巧 (我 可 以 根据 自 
己 的 风格 及 性 格调 整 这 些 技 巧 ) 时 ， 我 就 (在 石头 上 ) 写 下 了 这 个 目标 。 
我 知道 如 果 我 能 做 到 最 好 ， 那 么 我 就 能 达成 任何 心中 所 想 之 事 。 当 我 把 销 
售 这 门 科 学 与 自己 的 态度 和 幽默 感 结合 起 来 时 ， 我 就 找到 了 通 往 巨 大 成 就 
的 大 门 。 


当 我 把 销售 这 门 科 学 与 自己 的 态度 和 幽默 感 结合 起 来 时 ， 我 就 找到 了 通 往 
巨大 成 就 的 大 门 ]。 


通过 本 书 以 及 其 他 我 的 著作 ， 我 希望 能 引导 读者 获得 同样 的 成 就 。 不 妨 花 
半 小 时 阅读 一 些 有 关 十 字 军 东 征 的 资料 。 十 字 军 东 征 并 非 仅 是 一 场 宗教 战 
争 ， 还 是 一 群 人 满怀 激情 地 追寻 自己 的 信仰 之 战 。 他 们 最 终 破 除 万 难 取得 
了 成 功 。 你 呢 ? 


销售 并 不 是 宗教 ， 而 是 一 种 生活 方式 。 销 售 不 应 消费 你 的 生活 。 你 不 能 
崇拜 销售 ， 而 是 应 该 将 其 融入 你 的 生活 之 中 。 当 然 ， 你 销售 的 产品 或 服务 
首先 应 该 令 你 满意 ， 之 后 你 才能 够 令 他 人 满意 。 投 身 销售 工作 能 改善 你 的 
生活 ， 同 时 也 能 让 你 以 穷尽 生活 最 大 潜力 的 方式 生活 。 


收入 翻番 并 非 痫 人 说 梦 。 如 果 你 有 决心 、 有 毅力 ， 那 么 以 下 这 些 原则 将 助 


你 实现 心中 所 想 。 
以 下 11.5 条 原则 将 指引 你 进行 自己 的 销售 界 十 字 军 东 征 。 


1. 培 养 并 保持 积极 的 态度 。 大 多 数 人 都 认为 自己 有 积极 的 态度 ， 其 实 他 
们 没有 一 一 而 且 通 常 还 差 得 很 远 。 在 厄 尔 : 南 丁 格 尔 富有 传奇 色彩 的 录音 
《最 奇妙 的 秘密 》 中 ， 他 讲述 了 积极 态度 的 秘密 。“ 心 中 所 想 将 成 为 现 
实 。” 不 过 ， 积 极 的 态度 是 一 种 全 力 以 赴 的 自律 ， 并 且 需 要 你 每 天 练习 。 

人 们 不 明白 态度 的 精髓 并 非 感 觉 一 一 而 是 一 种 自我 诱发 的 心理 状态 。 


你 完全 可 以 自我 掌握 ， 你 的 态度 完全 由 你 决定 。 你 的 态度 与 金钱 、 成 功 或 
者 你 的 身上 发 生 了 什么 事情 完全 无 关 。 你 的 态度 是 你 全 力 以 赴 要 形成 的 
思维 方式 ， 只 是 你 需要 每 天 提醒 自己 坚持 练习 。 你 如 何 养 成 积极 的 态度 
WE? 与 积极 的 朋友 、 积 极 的 想法 为 伍 。 阅 读 积极 作者 的 书籍 以 及 倾听 积极 
讲 者 的 发 言 。 相 信 自 己 能 做 到 。 如 果 别 人 告诉 你 ， 你 是 个 疯子 ， 那 么 不 要 
听信 和 他们 一 一 他 们 是 在 嫉妒 你 。 现 在 就 开始 ， 并 且 每 天 坚持 练习 。 


2. 设 置 目 标 ， 并 且 全 力 以 赴 实现 目标 。 


“制订 计划 | 一 一 如 果 你 的 目标 就 在 面前 ， 那 么 击 中 它们 很 容易 。 是 否 能 够 
击 中 目标 取决 于 你 的 专注 度 。 你 的 专注 度 越 高 ， 就 越 容 易 射 中 靶 心 。 


: 全力 以 赴 一 一 你 的 计划 更 多 是 关于 哪 方面 ,度假 或 者 生活 ? 如 果 你 不 能 
在 情绪 上 、 身 体 上 、 精 神 上 以 及 信仰 上 全 力 以 赴 追求 成 就 ， 那 么 很 有 可 能 
你 就 无 法 实现 成 就。 


* 目 我 满足 一 一 详细 列 出 目标 实现 后 可 带 来 的 好 处 ， 并 随身 携带 清单 。 实 
现 目标 能 为 你 带 来 令 人 难以 置信 的 自我 满足 感 、 成 就 感 以 及 使 命 感 ， 同 时 
还 能 激励 你 整装待发 去 实现 下 一 个 目标 。 


重要 贴 土 。 确 定 每 日 工作 量 。 工 作 量 需 可 衡量 且 可 完成 。 分 详细 步骤 确定 
你 每 天 需要 做 多 少 才能 实现 你 的 目标 (每 日 几 美 分 、 每 日 几 盘 司 、 每 日 几 
磅 、 每 日 几 个 电话 、 每 个 订单 多 少 钱 )， 并 且 每 日 按 计划 完成 工作 任务 。 


3. 全 力 以 赴 ， 掌 握 销 售 这 门 科学 。 每 天 学 习 有 关 销 售 及 心态 的 新 知识 。 
以 新 知识 填充 你 的 头脑 将 有 助 于 你 拿 下 下 一 笔 订 单 。 如 果 你 想 成 为 销售 专 
家 ， 那 么 每 天 学 习 一 个 新 的 解决 方案 ， 一 年 下 来 就 能 积累 220 个 新 解决 方 
案 。 如 果 坚 持 五 年 ， 那 么 你 就 能 掌握 1 ，000 多 个 解决 方案 。 你 每 天 只 需 做 
一 点 儿 小 事 ， 长 久 积累 下 来 其 成 果 也 是 惊人 的 。 如 果 你 每 天 只 拿 出 15~30 
分 钟 学 习 有 关 销 售 的 新 知识 ， 并 努力 树立 积极 态度 ， 那 么 五 年 后 你 将 成 为 
销售 大 师 ， 同 时 也 会 树立 对 生活 的 良好 态度 。 


4. 设 计 人 际 交 往 计 划 ， 并 将 其 付 诸 实施 。 制 订 五 年 计划 ， 明 确 你 想 结识 
哪些 有 助 于 你 业务 发 生 的 人 ， 并 让 他 们 认识 你 。 人 际 交往 是 增加 订单 及 提 
高 个 人 地 位 的 最 迅速 且 最 万 无 一 失 的 方法 。 


5. 成 为 领导 者 。 寻 求 并 努力 争取 领导 者 地 位 。 主 管 委员 会 ， 对 市 民 组 织 发 
表演 讲 。 为 当地 报纸 撰 稿 。 人 们 愿意 与 领导 者 做 生意 。 


6. 积 极 参 与 社区 活动 。 选 择 参加 一 个 值得 你 花费 时 间 的 慈善 或 社区 组 
织 ， 并 进行 捐赠 。 你 的 成 就 及 声誉 都 会 因此 更 有 影响 力 。 更 重要 的 是 ， 能 
够 帮助 他 人 也 会 让 你 自我 感觉 良好 。 


7. 在 登门 拜访 前 ， 了 解 潜在 客户 及 其 企业 的 信息 。 掌 握 必 要 的 信息 以 便 
让 每 次 约会 都 能 给 对 方 带 来 冲击 力 。 不 妨 使 用 以 下 衡量 标准 : 询问 买 家 只 
有 他 或 者 她 才能 回答 的 问题 。 


8. 你 所 做 的 一 切 都 要 让 人 印象 深刻 。 每 次 登门 拜访 都 要 设计 小 创意 。 要 
敢于 实现 自己 的 梦想 及 目标 。 你 的 工作 及 全 力 以 赴 将 激励 他 人 。 你 的 话语 
将 被 人 谨 记 ， 因 为 你 已 实际 行动 践 行 了 你 的 承诺 。 在 你 离 去 后 ， 他 们 还 会 


谈论 你 吗 ? 


9. 助 人 为 乐 。 你 的 销售 过 程 需要 以 此 为 基础 ， 因 为 这 将 有 助 于 你 引导 客户 
积极 行动 ， 积 累 足 够 多 的 信心 去 购买 你 的 产品 。 帮 助 他 人 这 个 理念 还 有 个 
衍生 分 支 : 帮助 他 人 介绍 业务 。 这 么 做 的 效果 可 以 媲美 任何 你 能 想象 得 到 
的 销售 工具 。 


10. 保 持 专注 ， 寻 找 机 会 。 保 持 专注 有 多 重要 ? 1982 年 ， 在 参加 完 一 个 运 
动 服 印 花 展会 后 ， 我 来 到 了 达拉斯 机 场 ， 当 时 我 注意 到 了 一 个 来 自 T 恤 制 
造 公司 的 我 认识 的 人 。 他 正 对 着 自动 取款 机 大 加 一 一 好 像 是 机 器 吞 了 他 的 
卡 。 他 看 起 来 很 绝望 。 于 是 ， 我 走 上 前 去 ， 重 新 介绍 了 自己 ， 了 解 了 一 下 
情况 ， 然 后 借 给 了 他 100 美 元 ， 这 样 他 就 有 钱 搭 飞 机 回 家 了 。 两 天 后 ， 他 
寄 给 了 我 一 张 100 美 元 的 支票 以 及 一 张 致谢 便签 。 原 来 他 是 那 家 了 T 恤 制造 公 
司 的 董事 长 。 两 个 月 后 ， 他 打 电 话 给 我 ， 询 问 我 是 否 有 兴趣 为 1984 年 奥运 
会 的 服装 印花 ， 因 为 他 得 到 了 生产 里 维 斯 服装 的 分 销 权 。 我 们 当时 拥有 业 
界 领先 的 印刷 装备 。 因 此 ， 我 说 :“ 当 然 。” 他 把 服装 印花 的 整个 合同 都 给 
了 我 一 一 共计 16 万 件 服装 ， 价 值 75 万 美元 ， 这 都 是 因为 我 当时 在 机 场 有 注 
意 观 察 。 另 外 ， 这 也 源 于 我 “助人 为 乐 ” 的 生活 哲学 。 


11. 与 所 有 人 建立 长 期 关系 。 如 果 每 次 销售 时 你 都 寻求 建立 长 期 关系 ， 那 
么 你 肯定 能 保持 正直 、 真 诚 、 诚 实 以 及 为 客户 提供 最 好 的 服务 。 建 立 长 期 
关系 是 成 功 销售 的 先决 条 件 。 务 必 与 你 的 客户 分 享 这 条 理念 。 


11.5. 享 受 工 作 。 不 妨 看 一 下 任何 领域 内 的 成 功 人 士 : 他 们 的 一 点 共性 就 
是 他 们 热爱 自己 的 工作 ， 他 们 满怀 感情 和 激情 ( 令 人 羔 莫 以 及 有 传染 性 ) 
投身 于 工作 之 中 。 你 有 多 享受 自己 的 工作 ? 


THEY LOVE 


任何 领域 成 功 人 士 的 共性 就 是 他 们 热爱 自己 的 工作 。 
The most successful people in any field they have in common is that they love what they do. 


“I hope all your appointments are one-call closes that lead to long- 
term relationships." 


— —Jeffrey Gitomer 
“我 希望 你 的 所 有 约会 都 成 为 一 次 性 敲定 一 笔 订 单 ， 
并 且 由 此 建立 长 期 的 合作 关系 。” 

一 一 杰 弗 里 . 吉 特 默 


后 记 当 我 长 大 以 后 


一 直 以 来 ， 我 都 想 成 为 一 名 商人 、 一 位 企业 家 ， 如 同 我 的 父亲 一 般 。 大 学 
时 ， 我 决定 每 天 开车 上 学 而 非 住 校 就 是 为 了 能 离 家 以 及 父 杀 的 生意 近 一 


我 的 母亲 佛 劳伦斯 (Florence ) 于 1986 年 过 世 。 对 于 母亲 ， 我 最 美好 的 记 
忆 就 是 第 一 天 去 大 学 (天 普 大 学 ) 报到 时 ， 我 倒车 出 库 ， 母 亲 在 后 面 追 赶 
着 我 的 车 ， 一 边 追 一 边 大 声 喊 着 :“ 选 医学 预科 ， 反 正 你 随时 可 以 换 专 业 
的 。” 然 而 ， 我 想 成 为 一 名 商人 ， 如 同 我 的 父亲 一 般 。 


大 学 时 ， 我 每 天 都 会 与 同窗 好 友 迈 克 .: 托 尔 (Michael Toll) 玩 拼 字 游戏 ， 
结果 经 常 是 他 赢 我 输 。 从 游戏 里 ， 我 学 会 了 很 多 单词 以 及 他 们 的 用 法 。 不 
论 是 在 体育 还 是 智力 游戏 中 ， 迈 克 都 是 我 的 竞争 对 手 。 他 很 乐意 告诉 大 家 
他 什么 都 比 我 好 ， 而 我 则 认为 我 一 切 都 比 他 好 。 这 很 有 意思 。 我 们 很 少 学 
习 。 


六 年 后 ， 我 最 终 还 是 退学 了 。 我 到 欧洲 旅行 了 一 年 〈 后 来 意识 到 世界 如 此 
之 大 ， 而 我 所 知 却 是 如 此 之 少 ， 这 很 有 趣 ， 因 为 动身 去 欧洲 前 我 以 为 自己 
已 经 无 所 不 知 ) 。 回 来 后 ， 我 成 立 了 自己 的 公司 (生产 豆 袋 椅 一 一 一 种 可 
变形 的 坐垫 ) ， 同 时 也 组 建 了 家 庭 (1972 年 ， 我 有 了 一 对 双胞胎 女儿 ) 。 


有 一 天 ， 杰 伊 . 普 拉 斯 基 (Jay Plasky ) 和 巴顿 .科恩 ( Barton Cohen ) 这 两 
位 大 学 好 友 来 到 了 我 的 办 公 室 ， 向 我 大 谈 特 谈 他 们 的 发 财经 。 听 起 来 好 像 
是 他 们 认识 了 一 个 叫 作 格 伦 . 特 纳 (Glenn Turner ) 的 家 伙 ， 而 这 个 家 伙 有 
办 法 说 服 人 们 拿 钱 出 来 投资 ， 至 于 投资 项 目 是 什么 我 当时 却 不 是 很 明白 。 
不 过 ， 结 果 是 所 有 人 都 赚 了 钱 一 一 很 多 钱 ， 而 且 他 们 态度 都 很 乐观 。 几 经 
周折 ， 杰 伊 ， 巴 顿 和 我 三 人 开始 了 一 个 多 层级 营销 业务 ( 当时 的 金字 塔 式 
传销 ) 。 


每 天 从 早 八 点 到 中 午 ， 我 们 都 会 接受 销售 培训 。 我 们 利用 可 获得 的 一 切 资 
源 学 习 如 何 进行 推销 ， 包 括 磁带 、 书 籍 、 电 影 以 及 讲座 。 为 了 收集 所 需要 
的 信息 ， 每 位 销售 专家 的 资料 都 反复 播放 。 没 有 人 知道 一 切 ， 不 过 每 个 人 
都 知道 一 部 分 。 拿 破 仑 - 希 尔 (Napoleon Hill) 的 《思考 致富 》 (Think 
and Grow Rich ) 是 必 读 书籍 ， 我 们 对 其 进行 了 逐 字 逐 段 的 仔细 分 析 。 态 度 
和 销售 技巧 成 了 我 的 生活 。 


我 的 朋友 们 当时 都 认为 我 疯 了 ， 现 在 依然 有 些 人 这 样 认为 。 格 论 : 特 纳 的 电 
影 《 挑 战 美国 》( Challenge to America ) 当年 我 看 了 200 多 遍 ， 很 可 惜 现 


在 已 经 找 不 到 这 部 电影 的 视频 了 。 我 看 到 过 的 最 棒 的 推销 宣传 就 是 在 这 部 
影 里 。 我 记 下 了 整个 推销 演讲 和 所 有 的 故事 。 


我 成 了 一 个 推销 员 。 我 的 第 一 个 目标 就 是 成 为 世界 上 最 棒 的 推销 员 ， 而 现 
在 每 天 我 依然 在 为 实现 这 个 目标 而 努力 。 


我 同 杜 克 .; 道 尔 顿 (Duke Daulton ) 及 巴 德 . 梅 西 ( Bud Massey ) 一 起 在 佛 
罗 里 达 开 了 一 个 生产 T 恤 衫 的 工厂 。 我 们 取得 了 巨大 成 功 以 至 于 都 没 人 想 
当 公司 的 董事 长 了 ， 我 们 都 想 成 为 国王 和 和 皇帝。 不 过 ， 最 终 我 们 的 工厂 还 
是 倒闭 了 ， 因 为 我 们 对 于 所 做 的 一 切 都 太 过 斤斤计较 了 一 一 谁 做 了 什么 ， 
做 了 多 少 。 当 时 我 发 拷 我 以 后 绝对 不 会 再 如 此 锚 铁 必 较 了 ， 而 我 也 的 确 做 
到 了 。 杜 克 和 我 继续 合伙 ， 两 个 人 都 成 了 咨询 业 的 传奇 ( 至 少 我 们 自己 这 
样 认为 ) ， 我 们 玩 儿 得 不 亦 乐 平 。 


我 曾 做 过 数 以 干 计 的 推销 演示 ， 面 对 过 不 计 其 数 的 潜在 客户 ， 既 包括 财富 
500 强 大 企业 的 董事 长 们 ， 也 包括 没有 工作 的 求职 一 族 。 我 曾经 多 次 取得 
了 巨大 的 成 功 ， 也 经 历 过 巨大 的 失败 。 也 许 是 机 缘 吧 ， 最 后 我 来 到 了 北 卡 
罗 来 纳 的 夏 洛 特 重 新 开始 。 


我 面临 的 第 一 个 挑战 就 是 学 会 慢 下 来 。 我 必须 改良 在 纽约 〈 事实 上 是 费 
城 ) 快速 的 生活 节奏 ， 使 自己 适应 这 座 南 方 小 城 的 舒缓 与 文 丰 。 这 花 了 我 
六 个 月 的 时 间 。 在 此 期 间 ， 我 遇 到 了 世界 级 的 企业 家 琼 . 齐 默 尔 曼 (Joan 
Zimmerman ) 。 她 对 我 说 :“ 夏 洛 特 是 一 个 你 可 以 影响 的 城市 。” 哇 ! 多 么 
有 力 的 说 明 。 我 决定 留 下 来 。 


我 开设 的 每 周 专栏 《销售 技巧 》 改 变 了 我 的 生活 。 它 给 了 我 一 个 可 以 跟 大 
家 分 享 销售 知识 和 秘诀 的 平台 。15 年 来 ， 我 坚持 每 周 都 会 写 一 篇 。 这 个 专 
栏 帮助 我 树立 了 自己 的 品牌 ， 同 时 我 也 开始 发 行 自己 的 电邮 杂志 《销售 咖 
啡 因 》 一 一 这 本 杂志 现在 已 经 有 超过 30 万 人 订阅 。 另 外 ， 当 我 筹备 写 书 
时 ， 我 的 这 些 工 作 经 历 还 提供 了 丰富 的 素材 。 当 我 回顾 过 去 试图 看 清 现 在 
与 未 来 时 ， 过 往 的 这 些 经 历 给 了 我 很 多 新 的 灵感 和 思考 。 用 四 个 字 来 形容 
写作 就 是 : 写作 致富 。 


我 的 父亲 麦克 斯 ( Max ) 已 经 离世 ， 他 教会 了 我 写作 。 他 以 自己 成 功 和 失 
败 的 经 验 教 会 了 我 很 多 东西 ， 然 而 他 的 写作 方式 一 直 让 我 很 喜欢 一 一 用 词 
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简洁 ， 达 意 清楚 。 


麦克 斯 ( Max ) 是 完美 的 企业 家 。 青 答 安 月 里 ， 我 经 常 在 周 四 晚 践 手 蹊 脚 
地 下 楼 ， 偷 听 父 亲 和 朋 友 们 玩 儿 皮 纳 尔 扑克 。 房 间 内 回荡 着 关于 生活 和 生 
意 的 辩论 和 笑 声 。 我 人 生 的 目标 就 是 由 此 而 树立 的 。 我 的 朋友 杜 克 : 道 尔 顿 
说 :“ 知 道 我 最 讨厌 你 郊区 哪 一 点 吗 ? 他 总 是 对 的 。” 


感谢 父亲 将 他 的 智慧 传授 给 我 ， 虽 然 他 30 多 年 来 一 直 斥 责 我 从 不 听话 。 父 
亲 ， 谢 谢 你 。 我 爱 你 。 我 想念 我 的 父亲 和 母 杀 。 


我 的 兄弟 约 什 (Josh ) 则 教会 我 如 何 修 改 文章 。 他 对 文字 很 敏感 ， 知 道 如 
何 恰当 使 用 ， 也 很 有 天 分 ， 知 道 如 何 教 导 别 人 。 他 告诉 我 哪些 不 必要 的 字 
词 令 我 的 文章 达意 不 清 ， 而 删 掉 这 些 字 词 百分之百 的 能 让 我 的 表述 更 清 
TA 
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我 的 子女 埃 里 卡 〈Erika ) E4 ( Stacey ) 和 丽 贝 卡 ( Rebecca ) MZ 
会 了 我 耐心 。 他 们 也 给 了 我 直面 失败 、 争 取 成 功 的 动力 。 我 的 公主 们 ， 我 


爱 你 们 。 


我 的 孙子 、 孙 女 们 摩根 (Morgan), RRINE (Julia). Fez 
( Claudia ) 和 伊 沙 贝尔 (Isabel ) 则 令 我 重新 认识 到 了 无 条 件 的 爱 及 不 封 
顶 的 预算 。 


最 开始 写 《 销 售 圣 经 》 一 书 时 ， 我 的 生活 正在 重生 。 我 不 想 细 谈 这 个 话 
题 ， 只 想 说 当时 我 很 痛苦 一 一 身体 上 、 精 神 上 以 及 经 济 上 都 很 困难 。 身 处 
如 此 困境 时 ， 唯 有 积极 的 态度 可 以 给 你 必须 的 坚持 和 韧性 。 

当 我 孤身 一 身 时 ， 陪 伴 我 的 是 积极 的 态度 以 及 我 的 爱 猫 利多 。 


自 开 始 写 《销售 圣经 》 以 来 ， 我 额外 成 就 了 15 安 ， 而 且 我 也 明白 了 成 熟 与 
老 去 之 间 有 着 细微 的 差别 。 


很 幸运 ， 我 的 生活 中 总 是 能 遇 到 一 些 影响 我 的 人 ， 他 们 改变 了 我 的 生活 。 
与 我 的 兄弟 约 什 重 着 就 极 大 地 改变 了 我 的 想法 和 生活 。 我 找到 了 不 可 或 缺 
的 事业 伙伴 ， 可 以 真正 坦诚 交谈 的 朋友 。 我 们 可 以 一 起 旅行 ， 一 起 修 书 。 
杰 西 卡 .麦克 杜 格 (Jessica McDougall ) 是 一 位 出 色 的 年 轻 女 性 ， 老 成 持 
重 。 我 感谢 她 给 予 我 的 友谊 和 帮助 。 


我 的 目标 就 是 帮助 他 人 ， 做 自己 喜欢 的 事 ， 发 展 长 期 的 朋友 关系 以 及 享受 
生活 。 每 天 都 要 如 此 。 


你 的 过 去 和 现在 对 未 来 而 言 至 天 重要 
你 要 去 哪里 ? 


不 ， 我 不 是 在 问 你 要 去 哪里 进行 下 一 次 约 访 ， 也 不 是 你 要 去 哪里 吃 晚饭 ， 
更 不 是 你 要 去 哪里 逛街 。 


我 问 的 是 : 你 的 人 生 将 要 走向 何方 ? 这 是 一 个 很 大 的 问题 ， 因 为 它 关 平 你 


的 未 来 。 


上 个 月 你 没完 成 销售 额 吗 ? 去 年 呢 ， 为 什么 没完 成 呢 ? 又 在 埋怨 经 济 不 景 
气 ? 又 在 归咎 于 激烈 的 竞争 ? 销售 额 到 底 是 什么 ? 销售 额 是 他 人 为 你 设 定 
的 目标 。 那 么 我 想 问 : 你 为 自己 设 定 的 目标 是 什么 呢 ? 当 他 人 为 你 设 定 销 
售 额 时 ， 你 为 什么 不 为 自己 定 下 双 倍 的 目标 呢 ? 这 样 你 就 能 轻而易举 地 完 
成 销售 额 了 。 一 切 皆 取决 于 你 看 问题 的 角度 。 


知道 吗 ” 要 么 你 就 是 在 为 自己 设置 障碍 ， 要 么 你 就 是 在 跨越 障碍 。 


每 年 我 都 会 试图 规划 一 次 未 来 ， 通 常 是 选 在 我 开始 写作 生涯 的 纪念 日 。 今 
年 是 我 写 书 的 第 十 七 个 年 头 了 。 多 年 以 来 ， 这 个 纪念 日 给 我 深入 反思 提供 


了 很 好 的 机 会 ， 因 为 写 书 和 出 书 是 我 成 功 的 支点 。 
这 不 仅仅 意味 着 我 自己 功成名就 ， 同 时 我 也 为 世界 各 地 的 销售 人 员 一 一 当 
然 ， 还 有 我 的 孩子 和 孙 龙 们 一 一 留 下 了 宝贵 的 经 验 和 遗产 。 


我 的 写作 每 周 都 会 提出 新 的 销售 知识 ， 这 对 于 同 你 一 样 的 销售 人 员 都 很 有 
神 益 。 更 为 重要 的 是 ， 写 作 还 教会 了 我 自律 ， 让 我 有 机 会 整理 思绪 ， 这 为 
我 演讲 和 写 书 打下 了 很 好 地 基础 。 

如 果 你 真 的 想 知道 你 的 未 来 在 何 处 ， 你 需要 首先 了 解 你 过 去 及 现在 。 你 的 
过 去 给 予 了 你 知识 、 经 历 、 成 败 、 机 会 以 及 困难 。 你 的 现在 指 的 是 最 近 30 
天 发 生 了 什么 ， 今 天 发 生 着 什么 以 及 未 来 30 天 又 将 发 生 什 么 。 你 的 未 来 则 
综合 了 你 的 经 历 、 是 否 善于 把 握 机 会 、 你 的 目标 和 梦想 、 是 否 勇于 承担 风 
险 以 及 你 的 决心 和 专注 。 

简 而 言 之 ， 可 以 划分 为 以 下 易于 理解 的 3.5 类 : 

1. 你 的 过 去 

2. 你 的 现在 

3. 你 的 潜能 

3.5. 你 的 未 来 

你 的 过 去 指 的 是 你 的 人 生 经 历 ， 是 你 的 知识 、 智 慧 、 经 验 、 成 功 及 失败 的 
总 和 。 如 果 你 仔细 回顾 过 往 经 历 ， 你 能 发 现 ， 有 一 些 东西 是 你 曾经 非常 想 
要 但 却 未 得 到 的 。 当 时 你 党 得 很 租 形 ， 不 过 现在 看 来 ， 你 却 无 法 理解 当时 


为 何 想 要 那些 东西 。 你 也 能 发 现 有 一 些 东西 是 别人 给 你 或 者 你 努力 赢得 
的 ， 不 过 一 旦 你 得 到 了 他 们 ， 你 马上 就 对 他 们 失去 了 兴趣 。 另 外 ， 更 为 重 


要 的 是 你 还 能 发 现 一 些 东 西 是 你 真心 喜欢 的 ， 并 且 他 们 也 影响 了 你 的 生 
活 。 你 回顾 曾经 冒 过 的 风险 ， 想 着 如 果 能 重新 来 过 ， 你 可 能 会 有 不 同 的 选 
择 。 而 所 有 的 这 一 切 则 促成 了 你 的 现在 。 


你 的 现在 是 指 的 是 你 当前 的 状态 。 你 是 否 达 成 了 车 日 的 目标 ? 你 对 当前 的 
生活 是 否 满意 ? 你 是 否 将 自己 不 够 成 功 的 原因 归咎 于 他 人 ? 你 找到 自己 的 
目标 了 吗 ? 甚至 ， 你 知道 自己 的 目标 是 什么 吗 ? 


我 们 当中 有 些 人 还 未 找到 自己 的 目标 ， 但 这 并 不 意味 着 他 们 要 停止 寻找 。 
我 直到 45 岁 才 开 始 写作 。 如 果 你 更 年 轻 ， 并 且 明 天 就 开始 写作 ， 那 么 13 年 
后 你 将 会 超越 我 。 


我 现在 正在 教 我 的 孙女 写作 。50 年 后 她 也 会 超越 我 。 


你 的 现在 为 你 提供 了 最 大 的 机 遇 。 你 需要 明智 地 选择 如 何 分 配 时 间 和 人 金 
钱 。 时 不 我 待 ， 行 动 就 在 现在 。 现 在 就 去 冒险 ， 就 去 追求 心中 所 想 ， 就 去 
接受 教育 ， 就 去 学 习 探索 。 如 果 你 做 到 了 这 些 ， 那 么 将 来 你 或 许 会 取得 一 
直 追 寻 的 成 功 。 


许多 人 都 认为 高 中 或 大 学 毕业 以 后 就 无 需 再 学 习 。 除 非 你 成 交 的 关键 问题 
简单 的 就 像 : “产品 是 纸 的 还 是 塑料 的 ? ”否则 你 必须 不 断 学 习 。 


成 功 不 会 任 空 出 现 ， 而 是 源 于 努力 工作 及 专注 于 现在 。 而 你 一 直 在 寻找 的 
那 只 狐 独 的 可 以 实现 一 切 的 指环 其 实 就 在 你 身上 。 这 就 是 你 的 潜能 。 


你 的 潜能 指 的 是 你 的 梦想 、 目 标 以 及 奇妙 的 缘分 。 有 些 事情 并 非 目 标 ， 只 
是 在 不 断 演变 。 而 在 演变 过 程 中 ， 你 就 能 逐渐 发 现 心中 挚爱 。 如 果 你 喜欢 
一 件 东西 ， 那 么 你 就 无 需 将 其 设 为 目标 ， 因 为 不 论 如 何 ， 你 都 会 倾 尽 全 
力 ， 将 可 能 变 成 现实 。 

你 的 潜能 源 于 你 的 努力 工作 、 乐 观 态度 、 激 情 热 情 、 专 注 于 成 功 以 及 不 因 
小 事 动 摇 对 于 梦想 的 追求 一 一 即使 这 意味 着 你 需要 冒 着 一 切 风 险 。 


许多 人 在 挣扎 中 都 会 找到 我 ， 说 :“ 杰 弗 里 ， 你 不 明白 。” 接 下 来 他 们 就 会 
大 倒 若水 ， 谈 他 们 的 个 人 处 境 、 财 力 、 他 们 的 另 一 半 以 及 孩子 。 


我 很 明白 。 人 们 不 愿 拿 已 经 得 到 的 东西 来 冒险 ， 只 为 去 追求 心中 一 个 虚无 
飘渺 的 理想 。 不 愿 冒险 中 最 差 的 部 分 就 是 遗憾 后 悔 。 后 悔 自己 没有 尝试 ， 
不 曾 去 追求 ， 或 者 没有 做 应 该 做 的 事 。 


也 许 你 应 该 读 一 读 人 4 绿野仙踪》 这 本 书 或 者 看 看 这 个 电影 ， 思 考 你 一 下 它 
对 你 的 生活 能 有 什么 局 发。 还 记得 多 萝 西 的 同伴 们 在 寻找 什么 吗 ? 勇气 、 


智慧 和 情感 。 你 一 直 都 是 知道 这 个 公式 的 ， 只 是 从 来 都 没有 用 过 。 而 除了 
极 少数 的 特例 外 ， 你 现在 都 已 经 不 在 堪萨斯 了 。 


而 当 你 能 够 融合 过 去 、 现 在 及 潜能 时 ， 你 得 到 的 就 是 你 的 未 来 。 


我 的 一 位 朋友 教会 了 我 宝贵 的 一 课 。 保 罗 - 霍 利 (Paul Homoly ) 博士 曾 对 
我 说 :“ 你 想 成 为 怎样 的 人 ， 你 就 要 以 怎样 的 方式 进行 思考 和 决策 。” 这 名 
至 理 名 言 对 我 有 很 大 的 启发， 以 至 于 我 现在 每 天 依然 都 会 想到 它 。 我 的 成 
功 中 有 很 大 一 部 分 都 可 以 归功 于 这 句 话 。 也 许 在 你 追求 卓越 的 过 程 中 ， 你 
也 可 以 使 用 这 句 话 。 

请 允许 我 给 你 一 些 逆 耳 忠 言 。 接 受 教 育 ， 努 力 追求 ， 不 惧 失 败 ， 把 握 机 
会 ， 培 养 自律 ， 倾 尽 全 力 ， 成 为 一 个 赢家 。 了 永远 铭记 放 在 第 一 位 的 是 自 
己 ， 其 他 的 一 切 都 是 二 位 的 。 


其 实 ， 这 并 非 一 个 公式 ， 而 是 一 种 哲学 。 正 是 哲学 可 以 指引 你 从 现在 走 到 
你 心中 想 去 的 地 方 。 


祝 你 追 梦 之 路 平安 喜乐 、 顺 利 成 功 。 保 持 联 系 。 

你 或 你 的 团队 需要 更 多 的 订单 吗 ? 

我 提供 现场 演讲 及 培训 课程 服务 。 欲 知 详情 或 需要 我 的 帮助 ， 请 拨打 我 的 
办 公 室 电话 704-333-1112， 您 将 受到 热情 友好 的 接待 。 您 也 可 访问 我 的 网 


站 www.gitmorer.com, 


我 将 为 您 的 销售 团队 量 身 定做 培训 课程 。 我 将 寅 教 于 乐 ， 更 为 重要 的 是 教 
会 他 们 如 何 销售 。 


我 将 针对 您 的 销售 环境 量 身 定 制 培训 演示 。 我 的 课程 设计 将 完全 针对 您 的 
公司 、 您 的 产品 、 您 的 客户 以 及 您 在 现实 销售 环境 中 曾 遭 遇 过 的 拒绝 。 


我 的 材料 即 学 即 用 。 你 的 团队 可 以 直接 拿 着 我 的 材料 找到 潜在 客户 推销 ， 

当天 就 可 以 成 交 。 

自我 培训 : 你 也 可 享受 免费 培训 课程 。 在 有 高 速 网 络 接 入 的 情况 下 ， 注 册 
成 为 www.trainone.com 网 站 的 会 员 。 登 录 网 站 ， 即 可 观看 演示 视频 。 赶 

快 行动 吧 ， 否则 你 已 经 输 给 了 竞争 对 手 。 

培训 课程 不 仅 经 济 实 惠 ， 而 且 立 竿 见 影 。 更 重要 的 是 ， 还 十 分 有 趣 。 


请 拨打 我 的 办 公 室 电话 704-333-1112， 您 将 受到 热情 友好 的 接待 。 


《销售 技巧 》 专 栏 已 有 400 万 读者 : 如 果 你 当地 的 报纸 没有 刊登 我 的 专 
栏 ， 那 么 给 他 们 打 电 话 : "ES , RIERA, a PARAR CHE 
技巧 》。 全 国 各 地 的 销售 人 员 都 从 中 获 益 良 多 。 现 在 就 去 找 他 ! ”你 就 是 
我 的 当地 销售 力量 。 我 需要 你 的 帮助 才 成 实现 2020 年 前 读者 破 干 万 的 目 
标 。 


作者 。 杰 弗 里 . 吉 特 默 的 著作 如 下 : 《纽约 时 报 》 畅 销 书 《销售 圣经 》、 
《销售 红 宝 书 》、《 人 际 关系 黑 宝 书 》 以 及 《积极 态度 金宝 书 》。 吉 特 默 
的 全 部 作品 都 曾 高 居 亚 马 逊 畅销 书 榜首 ， 包括 《客户 满意 度 不 值 一 文 》、 
《客户 忠实 度 无 价 之 宝 》、《 帕 特 森 销售 法 则 》 及 《销售 释 惑 红 宝 书 》 以 
及 他 的 最 新 畅销 书 《 随 心 所 欲 绿 宝 书 》。 吉 特 黑 著作 的 销量 已 达 数 百 万 ， 
遍布 世界 各 地 。 


每 年 百 余 场 演示 。 吉 特 默 举办 公开 和 企业 讲座 ， 组 织 年 度 销售 会 议 ， 同 时 
也 开设 关于 销售 、 客 户 忠 实 度 及 个 人 发 展 的 现场 和 网 络 培训 课程 。 


大 企业 客户 。 吉 特 默 的 客户 包括 可 口 可 乐 、DR Horton ( 美国 最 大 的 房 地 
产 开发 商 之 一 ) 、 宝 马 、Cingular Wireless ( 美国 第 二 大 无 线 运 营 商 ) 、 
马 基 高 高 尔 夫 公 司 、 弗 格 森 建材 家 装 公司 、 金 普 顿 精品 酒店 、 希 尔 顿 、 
Enterprise Rent-A-Car ( 北美 最 大 汽车 租赁 公司 ) 、AmeriPride 快 递 公 

司 ， 美 国 全 国 现 金 出 纳 机 公司 NCR、 证 券 、 保 险 及 商品 交易 商 Stewart、 
康 卡 斯 特 (美国 最 大 的 有 线 电视 公司 及 仅 次 于 AT&T 的 美国 第 二 大 互联 网 
服务 供应 商 ) 、 时 代 华 纳 有 线 、 美 国 利 宝 相互 保险 公司 、 美 国信 安 金融 集 
团 、 美 国富 国 银行 、 漫 会 医疗 保健 机 构 、“ 蓝 盾 ” 医 疗 福利 协会 、 嘉 士 伯 、 
瓦 绍 保险 公司 、 西 北 互助 人 寿 保 险 公 司 、 美 国 大 都 会 人 寿 保险 公司 、 美 嘉 
斯 波 运动 装备 、 葛 兰 素 史 克 、AC 尼 尔 森 、IBM、 纽 约 邮 报 等 数 百 家 。 


每 周 面 对 数 百 万 读者 。 杰 弗 里 的 专栏 《销售 技巧 》 在 多 家 报刊 上 同时 发 
表 ， 包 括 美 欧 的 数 十 家 财经 杂志 和 报纸 。 每 周 读者 超过 400 万 。 


销售 力量 现场 秀 。 杰 弗 里 是 销售 力量 现场 秀 的 主持 人 和 评论 员 。 销 售 力量 
现场 秀 每 月 一 次 ， 用 户 需 订购 才能 观看 。 世 界 各 地 关于 销售 和 个 人 发 展 的 
权威 专家 共聚 一 堂 ， 与 观众 分 享 他 们 的 真知 灼 见 。 


互联 网 。 杰 弗 里 的 网 站 www.gitomer.com 和 www.trainone.com 令 人 惊 
艳 ， 每 周 来 自 读者 和 学 员 的 点 击 量 超过 十 万 。 杰 弗 里 ( Jeffrey ) 与 时 俱 进 
的 网 站 建设 和 电子 商务 能 力 树立 了 行业 新 标杆 ， 同 时 也 受到 了 来 自 客户 的 


广泛 赞誉 。 


一 对 一 在 线 销售 培训 课程 。 登 录 网 站 www.trainone.com， 即 可 获得 在 线 
销售 培训 课程 。 课 程 内 容 带 有 鲜明 的 杰 弗 里 特色 : 有 趣 、 实 用 及 源 自 现实 


生活 。 学 员 可 即 学 即 用 。 在 量 身 定制 的 在 线 培 训 课程 中 ， 杰 弗 里 
( Jeffrey ) 的 一 对 一 在 线 销售 培训 课程 处 于 领先 地 位 。 


《销售 咖啡 因 》。 杰 弗 里 的 电子 周刊 《销售 咖啡 因 》 每 周 定时 叫 醒 你 的 销 
售 神经 ， 于 每 周 四 上 午 向 25 万 订阅 用 户 免费 发 放 。 经 由 《销售 咖啡 因 》 , 
杰 弗 里 与 职业 销售 人 员 之 间 及 时 交流 有 价值 的 销售 信息 、 战 略 及 解决 方 
案 。 欲 知 详情 ， 请 登录 www.salescaffeine.com。 
在 线 销售 技能 评估 。 作 为 世界 上 首 个 销售 技能 定制 评估 方案 ，“ 成 功 评 
估 ” 不 仅 会 基于 销售 能 力 的 12 个 关键 方面 对 你 的 销售 技能 进行 评估 ， 同 时 
还 会 生成 包括 了 50 个 小 型 销售 课程 的 诊断 报告 。 诊 断 报 告 是 一 个 令 人 惊艳 
的 销售 辅助 工具 ， 因 为 不 仅 会 给 出 你 的 销售 技能 评分 ， 同 时 还 会 为 你 量 身 
订 做 销售 技能 成 长 方案 。 杰 弗 里 ( Jeffrey ) 将 其 形象 地 称 为 “解密 成 功 ”， 
因为 只 有 你 了 解 了 自己 ， 你 才 有 可 能 知道 如 何 成 功 。 
演讲 能 力 卓越 奖 。1997 年 ， 杰 弗 里 (Jeffrey ) 接受 了 由 美国 全 国 演讲 者 联 
合 会 授予 的 执 证 专业 演讲 者 的 证 书 。 执 证 专业 演讲 者 是 由 美国 全 国 演讲 者 
联合 会 颁发 的 最 高 级 别 证 书 ， 在 过 去 的 25 年 里 只 有 不 到 500 人 获得 。 
杰 弗 里 . 吉 特 默 的 其 他 著作 

《发 财 致富 白金 手册 》 

( 金融 时 报 出 版 社 2007 年 出 版 ) 

《随心 所 欲 绿 宝 书 》 

( 金融 时 报 出 版 社 2007 年 出 版 ) 

《乐观 态度 金宝 书 》 

C 金融 时 报 出 版 社 2007 年 出 版 ) 

《人 际 关 系 黑 宝 书 》 

( 巴 德 出 版 社 2006 年 出 版 ) 

《销售 解决 方案 红 宝 书 》 

C 金融 时 报 出 版 社 2006 年 出 版 ) 

《销售 红 宝 书 》 


( 巴 德 出 版 社 2004 年 出 版 ) 
《客户 满意 度 不 值 一 文 ， 客 户 忠 实 度 无 价 之 宝 》 
( 巴 德 出 版 社 1998 年 出 版 ) 


